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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh energy listrik yang menjadi kebutuhan 
yang mendasar untuk berbagai aktifitas manusia, yang kemudian digunakan 
untuk beragam fungsi kedepannya. Suatu perusahaan besar yang diberikan 
kepercayaan oleh Negara untuk menyediakan energi listrik bagi masyarakat  
yaitu  PT. PLN (Persero) menyadari kebutuhan listrik masyarakat yang semakin 
ketergantungan akan adanya tenaga listrik, dengan terus melakukan berbagai 
kajian untuk meningkatkan mutu pelayanan dengan menawarkan berbagai 
program layanan.  
Saat ini semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan 
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis. Meskipun demikian, 
tidaklah mudah untuk mewujudkan kepuasan pelanggan secara 
menyeluruh.Pelanggan yang dihadapi memiliki ekspektasi yang berbeda-beda. 
Oleh karena itu dapat dipahami jika sangat mustahil apabila suatu perusahaan 
menginginkan tidak ada pelanggannya merasa tidak puas. Namun tentu saja 
perusahaan harus berusaha meminimumkan ketidakpuasan pelanggan dengan 
memberikan pelayanan yang semakin membaik.  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada 
Perbedaan Tingkat Kepuasan Pelayanan Listri Prabayar Dengan Listrik 
Pascabayar.  Menurut hasil penelitian dengan menggunakan metode Kuantitatif 
yaitu menggunakan kuesioner sebagai data primer penulis, pada akhirnya 
menghasilkan bahwa tidak ada perbedaan kepuasan antara pelanggan Prabayar 
dan pelanggan pascabayar, pelanggan cenderung merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN (persero) Makassar Rayon Timur di 
Perumahan Vila Mutiara Elok. 
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This research is motivated by the electrical energy into a fundamental 
requirement for a wide range of human activities, which is then used for various 
functions in the future. A large company that is entrusted by the State to provide 
electrical energy for the community, namely PT. PLN (Persero) realize the electricity 
needs of society's growing dependence on their power, by continuing to conduct various 
studies for improving services by offering a variety of service programs. 
Today more and realize that customer service and satisfaction is a vital aspect in 
order to stay in business. Nevertheless, it is not easy to achieve customer satisfaction 
menyeluruh.Pelanggan faced have different expectations. Therefore, it can be 
understood if it is impossible if a company wants no dissatisfied customers. But of 
course the company should try to minimize customer dissatisfaction by providing 
improved services. 
The purpose of this study was to determine whether there are differences 
Satisfaction Level Electrical Services With Postpaid Prepaid electricity. According to the 
results of studies using quantitative methods is to use the questionnaire as a primary 
data writer, eventually result  there is no difference between customer satisfaction 
Prepaid and postpaid subscribers, customers tend to be satisfied with the services 
provided by PT. PLN (Persero) Makassar East Rayon in Housing Villa Mutiara Elok 
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I.1. Latar Belakang 
Energi listrik merupakan kebutuhan pokok yang sangat penting bagi 
kehidupan manusia, dimana semua aktifitas manusia berhubungan dengan 
energi listrik. Seiring dengan  pertumbuhan ekonomi dan tingkat populasi  
penduduk indonesia yang semakin tinggi maka permintaan akan tenaga listrik 
semakin meningkat.Listrik sebagai sumber kehidupan masyarakat selain 
berfungsi sebagai penerangan, juga berfungsi sebagai energi dalam 
mengembangkan segala bentuk usaha dan aktivitas sehari-hari. 
Kebutuhan akan tenaga listrik dari pelanggan selalu bertambah dari 
waktu ke waktu. Untuk tetap dapat melayani kebutuhan tenaga listrik dari para 
pelanggan, maka sistem pelayanan tenaga listrik haruslah dikembangkan 
seirama dengan kenaikan kebutuhan akan tenaga listrik. 
Saat ini semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan 
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis. Meskipun demikian, 
tidaklah mudah untuk mewujudkan kepuasan pelanggan secara 
menyeluruh.Pelanggan yang dihadapi memiliki ekspektasi yang berbeda-beda. 
Oleh karena itu dapat dipahami jika sangat mustahil apabila suatu perusahaan 
menginginkan tidak ada pelanggannya merasa tidak puas. Namun tentu saja 
perusahaan harus berusaha meminimumkan ketidakpuasan pelanggan dengan 
memberikan pelayanan yang semakin membaik. 
Pada hakekatnya pelayanan merupakan serangakaian kegiatan sebagai 
proses pelayanan yang berlangsung secara rutin dan berkesinambungan 
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meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat. Menurut Soegiarto( Paimin 
2007:36) pelayanan diartikan sebagai suatu tindakan yang dilakukan untuk 
memenuhi kebutuhan orang lain yang tingkatan pemuasannya hanya dapat 
dirasakan oleh orang yang melayani maupun dilayani.  
Salah satu perusahaan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yakni PT. 
PLN memiliki satu peranan yang sangat penting bagi masyarakat luas yang 
berkewajiban mengelolah dan menyediakan listrik untuk memenuhi kebutuhan 
seluruh masyarakat Indonesia tak lupa harus memberikan pelayanan yang baik, 
dalam hal pemenuhan kebutuhan energi listrik, menjamin keamanan, 
kenyamanan dan kehandalan pengoprasiannya baik masa sekarang maupun 
dimasa yang akan datang. 
Kewajiban PT PLN (persero) sebagai perusahaan yang berkewajiban 
memenuhi kebutuhan energi listrik kepada masyarakat tercantum dalam bunyi 
dasar hukum ketenagalistrikan antara lain: 1. Undang-undang No. 20 Tahun 
2002 tentang ketenagalistrikan 2. Peraturan Pemerintah No.10 Tahun 1989 
tentang penyediaan dan pemanfaatan tenaga listrik. Peraturan Menteri 
Pertambangan dan Energi No.2 P/451/M.PE/1991 tentang hubungan pemegang 
kuasa usaha kelistrikan untuk kepentingan umum dengan masyarakat. 
Pertambahan jumlah penduduk yang semakin pesat juga diiringi 
pertumbuhan ekonomi, menyebabkan kebutuhan terhadap tenaga listrik semakin 
tinggi, sehingga terasa perlunya suatu penyediaan dan penyaluran tenaga listrik 
yang memadai baik dari segi teknis ekonomisnya. Pengunaan tenaga listrik 
sekarang ini merupakan salah satu kebutuhan penting dalam kehidupan 
masyarakat dan seringkali dianggap sebagai salah satu tolak ukur taraf 
kemajuan rakyat sejalan dengan perkembangan teknologi. 
3 
 
Pertumbuhan ekonomi dan pentarifan dasar energi listrik (TDL) yang 
ditentukan oleh pemerintah dan PLN merupakan hal yang paling mempengaruhi 
terhadap pemakaian/konsumsi energi lisrtik, Setiap penggunaan listrik PLN, 
tentunya mempunyai harapan khusus dalam pelayanan administrasi maupun 
pelayanan listrik yang diberikan. Masyarakat tentu menginginkan supaya 
kontinuitas dan kualitas pelayanan listrik PLN dapat dijamin.  
Penggunaan teknologi informasi juga sangat berpengaruh terhadap 
peningkatan kebutuhan dan peningkatan masyarakat modern akan suatu 
layanan yang mampu memberikan kemudahan, kecepatan dan kepraktisan 
dalam bertransaksi. Masyarakat dewasa saat ini sangat membutuhkan segalanya 
lebih mudah. Teknologi merupakan jantung dari segala sesuatu saat ini. 
Menyikapi sikap tersebut maka PT PLN (persero) menyediakan layanan berbasis 
teknologi informasi yang disebut listrik Prabayar. 
Sejalan dengan perkembangan teknologi yang sangat cepat, program 
terbaru PT.PLN yakni pelayanan Listrik Prabayar untuk mengadakan inovasi 
dalam pembayaran listrik terbaru diharapkan dapat mempertahankan eksistensi 
dan juga untuk kemajuan serta pengembangan guna meningkatkan kualitas 
mutu pelayanan terhadap masyarakat. 
Selama ini pelanggan PLN mendapat layanan listrik pascabayar, yaitu 
pelanggan menggunakan energi listrik terlebih dahulu dan membayar setelah 
penggunaannya, pada bulan berikutnya.Setiap bulan PLN harus mencatat meter, 
menghitung dan menerbitkan rekening yang harus dibayar Pelanggan, 
melakukan penagihan kepada pelanggan yang terlambat atau tidak membayar, 
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dan memutus aliran listrik jika konsumen terlambat atau tidak membayar 
rekening listrik setelah waktu tertentu. 
Pada listrik pascabayar terdapat banyak kejadian salah baca meter, 
tagihan yang tidak menentu, tunggakan rekening, dan salah pemutusan. Hal 
semacam inilah yang dapat menimbulkan ketidakpuasan pelanggan, bukan 
hanya masyarakat yang merasakan penderitaannya, tapi PLN pun ikut merugi. 
Sebagai pembelajaran dan mengantisipasi dari banyak kejadian dan masalah 
maka diluncurkanlah program Listrik Pintar, maka dengan program ini 
masyarakat diajak agar lebih menghargai akan keberadaan tenaga listrik dan 
lebih bijak dalam penggunaan listrik. Penggunaan listrik yang cenderung 
terlewatkan oleh para konsumennya yang notabene adalah masyarakat luas, 
sehingga penggunaan listrik terkadang memakan biaya yang tidak sedikit untuk 
konsumsi rumah ataupun usaha. 
Namun Pada sistem listrik pintar (listrik prabayar), pelanggan 
mengeluarkan uang/biaya telebih dahulu untuk membeli energi listrik yang akan 
dikonsumsinya. Besar energi listrik yang telah dibeli oleh pelanggan dimasukkan 
ke dalam Meter. Prabayar yang terpasang dilokasi Pelanggan melalui sistem 
‘token’ (pulsa) atau stroom. Perubahan model migrasi dari pascabayar ke 
prabayar maupun pasang baru listrik prabayar otomatis berkaitan dengan 
voucher / token pulsa untuk dapat menggunakan aliran listrik. 
Salah satu inovasi layanan dari PLN yaitu pelayanan listrik pintar atau 
telah dikenal dengan listrik Prabayar mulai disosialisasikan sejak tahun 2008 
namun baru resmi diluncurkan pada tahun 2009, keberadaan listrik prabayar 
masih belum bisa menggantikan listrik pasca bayar di kalangan masyarakat, 
dalam banyak  forum yang peneliti temui masih terdapat keluhan dan komentar 
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tentang layanan  jasa listrik prabayarkhususnya di kota Makassar, karena itu 
perlu adanya peninjauan terhadap konsumen untuk meningkatkan kualitas listrik 
prabayar. 
 Prabayar membutuhkan beberapa pemahaman baru serta teknis–teknis 
lainnya di dalam penggunaannya. Harus ada tindakan khusus dari pihak PLN 
untuk menyikapinya. Namun,apakah layanan listrik prabayar ini sudah dianggap 
berhasil pengimplementasiannya sejauh ini? Apakah masyarakat telah benar – 
benar memahami apa program ini?Apakah mereka telah mendapatkan edukasi 
tentang bagaimana program ini dijalankan?.kenyataanya masyarakat cenderung 
lebih suka menggunakan listrik pascabayar namun untuk saat ini bagi pendaftar 
listrik baru terdapat keharusan yang telah ditetapakan oleh PLN untuk 
menggunakan listrik prabayar. 
Didasarkan pada uraian diatas, maka penulis merasa perlu untuk 
mengetahui lebih dalam tentang metode kelistrikan, seberapapuas masyarakat 
pengguna listik prabayar dan pengguna listrik pascabayar terhadap pelayanan 
PLN, sehingga memilih judul “Analisis Kepuasan Masyarakat tentang pelayanan 
PLN (Studi kasus perbandingan kepuasan masyarakat pengguna Listrik 
Prabayar dan listrik pasca bayar)  
 
I.2. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Apakah ada perbedaan 









I.3. Tujuan Penelitian 
 
Didasarkan pada permasalahan yang telah dipaparkan di atas, maka tujuan 
penelitian ini adalah : Untuk menjelaskan apakah ada perbedaan kepuasan 
pelanggan PLN Prabayar dan pascabayar 
I.4. Manfaat Penelitian 
 Manfaat dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut : 
1. Manfaat Akademik 
Kegunaan akademik dalam penelitian ini adalah sebagai referensi 
bagi pihak-pihak yang berkompeten dalam pencarian informasi atau 
sebagai referensi mengenai kepuasan masyarakat yang menggunakan 
listrik prabayar maupun pengguna listrik pasca bayar Wilayah Makassar  
 
2. Manfaat Praktis 
a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan saran atau masukan bagi 
PT PLN (Persero) Kota Makassar guna mengambil langkah yang 
tepat dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik. 
b. Bagi masyarakat, sebagai bahan masukan khususnya warga 
masyarakat yang menggunakan layanan PLN untuk dapat lebih 
mengetahui tentang Kualitas Pelayanan Program Listrik prabayar dan 
pengguna listrik pascabayar di PT PLN (Persero) kota Makassar. 
3. Manfaat Bagi Penulis 
Kegunaan bagi penulis, dapat menambah dan memperluas wawasan 
dan pengetahuan penulis dalam penulisan karya ilmiah (skripsi) 
terkait masalah yang diteliti, serta merupakan tugas akhir bagi peneliti 






II.1.  Pelayanan Publik 
II.1.1.Pengertian Pelayanan 
Pelayanan menurut Gronroos (dalam Ratminto dan Atik,2005: 2):“ Pelayanan 
adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 
(tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 
pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 
konsumen.” 
Menurut Kotler (2008), pelayanan adalah setiap kegiatan yang 
menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan 
kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. 
Selanjutnya Sampara berpendapat, pelayanan adalah sutu kegiatan yang terjadi 
dalam interaksi langsung antarseseorang dengan orang lain atau mesin secara 
fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. 
Pelayanan publik menurut Agung Kurniawan (Pasolong, 2007 : 128) adalah  
“pemberian pelayanan (melayani) keperluan orang lain atau masyarakat yang 
mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan 
tatacara yang telah ditetapkan.” 
Selain itu Moenir dalam buku manajemen pelayanan umum di Indonesia 
(Moenir, 2006: 27) mendefinisikan pelayanan: “Kegiatan yang dilakukan oleh 
seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui 
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sistem prosedur dan dengan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi 
kepentingan orang lain sesuai haknya”.  
Pelayanan merupakan suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi 
dalam interaksi langsung antara seorang dengan orang lain atau mesin secara 
fisik,  dan menyediakan kepuasan pelanggan. Menurut  Zeithaml, pasurahman & 
Berry (dalam Ratminto & Atik, 2012: 175-176) ada lima dimensi layanan yang 
harus dipenuhi dalam pelayanan, yaitu: 
1. Tangible yaitu ketampakan fisik , artinya ketampakan fisik dari gedung, 
perlatan pegawai dan fasilitas-fasilitas lain yang dimiliki oleh providers. 
2. Responsivines adalah kerelaan untuk menolong konsumen dan 
menyelenggarakan pelayanan secara ikhlas. 
3. Realibility adalah kemampuan memberikan layanan yang  dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan. 
4.  Assurance adalah pengetahuan dan kesopanan para pekerja dan 
kemampuan mereka dalam memberikan kepercayaan kepada konsumen. 
5.  Emphaty adalah  perilaku atau perhatian pribadi yang diberikan oleh 
providers kepada konsumen.  Kotler (dalam Napitupulu, 2007:164) 
menyebutkan sejumlah karakteristik pelayanan sebagai berikut: 
a) Intangibility (tidak terwujud); tidak dapat dilihat, diraba, dirasa, 
didengar, dicium, sebelum ada transaksi. Pembeli tidak mengetahui 
dengan pasti atau dengan baik hasil pelayanan (service outcome) 
sebelum pelayanan dikonsumsi. 
b) Inseparability (tidak dipisahkan); dijual lalu diproduksi dan dikonsumsi 
secara bersama karena tidak dapat dipisahkan. Karena itu, konsumen 
ikut berpartisipasi mengahasilkan jasa layanan. Dengan adanya 
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kehadiran konsumen, pemberi pelayanan berhati-hati terhadap 
interaksi yang terjadi antara penyedia dan pembeli. Keduanya 
mempengaruhi hasil pelayanan. 
c) Variability (berubah-ubah dan bervariasi); Jasa beragam, selalu  
mengalami perubahan, tidak selalu sama kualitasnya bergantung pada 
siapa yang menyediakan dan kapan serta dimana disediakan. 
d) Perishability (cepat hilang, tidak tahan lama); jasa tidak dapat disimpan 
dan permintaannya berfluktuasi. Daya tahan suatu jasa layanan 
tergantung kepada situasi yang diciptakan oleh berbagai faktor. 
Menurut Pongoh (Nurmandi : 2010), pelayanan masyarakat sering disebut 
juga sebagai pelayanan umum/publik adalah suatu usaha yang dilakukan 
seseorang atau kelompok orang atau instansi tertentu untuk memberikan 
kemudahan kemudahan kepada masyrakat dalam rangka pencapaian tujuan 
tertentu, pelayanan masyarakat secara umum dapat diartikan sebagai suatu 
proses atau rangkain kegiatan Pemerintah untuk memberikan layanan jasa 
kepada masyarakat baik berupa pengaturan maupun penyediaan pelayanan atas 
dasar tuntutan masyarakat sehingga memudahkan masyarakat untuk melakukan 
aktifitasnya sehari-hari dalam memenuhi kebutuhan hidupnya. 
Hakikat pelayanan publik adalah pemberi pelayanan prima kepada 
masyarakat yang merupakan perwujudan kewajibat aparatur pemerintah sebagai 
abdi masyarakat karena pengembangan kinerja pelayanan publik senantiasa 
menyangkut tiga unsur kelembagaan, penyelenggara pelayanan, proses 
pelayanan, serta sumber daya manusia pemberi pelayanan, (Surjadi 2009 :9) 
Jadi dari beberapa definisi ahli diatas dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan adalah suatu kegiatan bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu 
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yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat di raba) yang terjadi dalam interaksi 
langsung seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik yang agar segala 
kebutuhan  dapat terpenuhi sesuai dengan harapan mereka yang pada akirnya 
menghasilkan kepuasan bagi pelanggan.  
 
II.1.2.  Unsur-unsur pelayanan publik 
Berdasarkan Bharata (2004:11), terdapat empat unsur penting dalam proses 
pelayanan publik, yaitu : 
a) Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan 
tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan 
dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services). 
b) Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen (costomer) 
atau customer yang menerima berbagai layanan dari penyedia layanan. 
c) Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan 
kepada pihak yang membutuhkan layanan. 
d) Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan harus 
mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini 
sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para 
pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas 
barang dan atau jasa yang mereka nikmati. 
Ciri-ciri pelayanan publik yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai berikut      
(Kasmir, 2008): 
a) Tersedianya karyawan yang baik. 
b) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 
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c) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal hingga 
akhir. 
d) Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
e) Mampu berkomunikasi. 
f) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 
g) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 
h) Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan). 
i) Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan). 
II. 1.3. Standar pelayanan Publik 
 Setiap penyelenggara pelayanan pulik harus memiliki standar pelayanan 
dan publikasikan sebagai  jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. 
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalampenyelenggaraan 
pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan. 
Menurut Keputusan MENPAN nomor 63 tahun 2003, standar pelayanan 
sekurang-kurangnya meliputi : 
a. Prosedur pelayanan 
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi penerima dan pemberi 
pelayanan termasuk pengaduan 
b. Waktu penyelesaian 
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan 
c. Biaya pelayanan 





d. Produk pelayanan 
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang 
ditetapkan 
e. Sarana dan prasarana 
Penyedian saran dan prasarana pelayanan yang memadai ole 
penyelenggara pelayanan publik 
f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan 
Kompetensi petugas pemberi pelayan harus ditetapkan dengan tepat 
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku 
yang dibutuhkan. 
II. 1.4.  Konsep Pelayanan Prima 
Barata (2004:26) dalam bukunya menuliskan bahwa dalam pengertian 
pelayanan prima minimal mengandung tiga hal pokok yaitu adanya 
pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian kepada pelanggan, 
upaya melayani dengan tindakan terbaik, dan ada tujuan untuk memuaskan 
pelanggan dengan berorientasi pada standar pelayanan tertentu. 
Dalam buku reformasi pelayanan publik oleh Lijan Poltak Sinambela 
(2008) menuliskan kualitas pelayanan prima dapat dilihat dari: 
- Transparansi 
Pelayanan yang diberikan terbuka untuk umum dan dapat diakses oleh 
semua pihak yang disediakan secara memadai dan mudah dimengerti. 
- Akuntabilitas 
Pelayanan yang diberikan dapat dipertanggungjawabkan oleh pemberi 




Pelayanan yang diberikan disesuaikan dengan kondisi dan kemampuan 
dari pemberi dan penerima layanan. 
- Partisipatif 
Pelayanan yang dapat mengikutsertakan peran masyarakat dalam 
penyelenggaraanya. 
- Kesamaan hak 
Tidak melakukan diskriminasi terhadap berbagai pihak. Atau memberikan 
pelayanan yang baik kepada semua aspek masyarakat tanpa 
memandang status sosial, agama dll. 
- Keseimbangan hak dan kewajiban  
Memperhatikan aspek keadilan dalam memberikan pelayanan baik antara 
pemberi dan penerima layanan. 
 
II.1.5.  Prinsip-Prinsip Pelayanan Prima 
Selanjutnya Surjadi (2009: 46) esensi pelayanan prima pada dasarnya 
mencakup empat prinsip, yaitu CETAK (Cepat, Tepat, Akurat, Berkualitas): 
1) Pelayanan harus cepat, artinya pelanggan tidak membutuhkan waktu 
tunggu yang lama. 
2) Pelayanan harus tepat, artinya ketepatan dalam berbagai aspek yaitu 
aspek waktu, biaya prosedur, sasaran, kualitas maupun kuantitas serta 
kompetensi petugas. 
3) Pelayanan harus akurat, artinya produk pelayanan tidak boleh salah 




4) Pelayanan harus berkualitas artinya produk pelayanannya harus 
sesuai dengan keingginan pelanggan, memuaskan, berpihak dan 
untuk kepentingan pelanggan. 
II.1.6.    Konsep Kualitas Pelayanan  
     Konsep Kualitas Pelayanan Pengertian Kualitas menurut Tjiptono (1997: 
halaman 2), Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan.  
      Fandy Tjiptono (1997: hal 2) mengatakan kualitas adalah:  
1. Kesesuaian dengan persyaratan  
2. Kecocokan untuk pemakaian  
3. Perbaikan berkelanjutan 
4. Bebas dari kerusakan/cacat  
5. Pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat  
6. Melakukan segala sesuatu secara benar  
7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.  
 
Gasperz dalam Sampara Lukman (2000 hal 9-11) mengemukakan bahwa 
pada dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian pokok :  
1.  Kualitas terdiri atas sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 
langsung, maupun keistimewaan aktraktif yang memenuhi keinginan 
pelanggan dan memberikankepuasan atas penggunaan produk.  





II.1.7.  Pengukuran dan Penilaian Kualitas Pelayanan   
 Pada hakikatnya pengukuran kualitas suatu jasa atau produk dapat 
diperoleh melalui pengukuran atas kepuasan pelanggannya yang ditunjukkan 
melalui variabel harapan dan kinerja  yang dirasakan pelanggan atau  perceived 
performance (Fandy Tjiptono, 2000:46). Kotler (1997:95) menjelaskan bahwa 
jasa dapat diperingkat menurut kepentingan pelanggan (costumer importance) 
dan kinerja perusahan (company performance).  Namun demikian kualitas jasa 
lebih sukar didefinisikan, dijabarkan, dan diukur bila dibandingkan dengan 
kualitas barang. Bila ukuran kualitas dan pengendalian telah  lama ada untuk 
barang berwujud (tangible goods), maka untuk jasa berbagai upaya telah dan 
sedang dikembangkan untuk merumuskan ukuran-ukuran semacam itu  
(Tjiptono, 2000:51).   
 Selanjutnya, Parasuraman, et al(Fandy Tjiptono 1997) mendefinisikan 
penilaian kualitas jasa sebagai sikap yang berhubungan dengan keunggulan 
suatu jasa pelayanan, atau pertimbangan konsumen tentang keunggulan secara 
keseluruhan suatu perusahaan. Demikian pula Wyckof yang melihat keunggulan 
jasa pelayanan sebagai suatu  tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan 
pengendalian atas kesempurnaan tersebut, untuk memenuhi seperangkat 
keinginan dan kebutuhan pelanggan (Wyckof dalam Paimin : 2007) 
 Berdasarkan pemahaman diatas dapatlah dikatakan, bahwa pengukuran 
dan  penilaian kualitas jasa tidaklah berbeda, akan tetapi dalam pelaksanaannya 
agak sukar dibandingkan pada produk fisik.  Pada dasarnya inti dari pengukuran 
dan penilaian kualitas terletak pada dua sisi, yaitu dari sudut pandang konsumen 
dalam hal ini harapannya, dan disatu sisi terletak pada sudut pandang 
manajemen perusahaan dalam hal ini kinerja atas kualitas jasa secara 
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keseluruhan. Dengan kata  lain, seperti yang dikemukakan oleh Parasuraman 
bahwa terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu; jasa 
yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived 
service).  Sejalan dengan pendapat tersebut, menurut Rush, et al. (1996) dalam 
Fandy Tjiptono, (2000:51-52) Harapan pelanggan dapat berupa tiga tipe. 
Pertama, will expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau diperkirakan 
konsumen akan diterimanya, berdasarkan semua informasi yang diketahuinya. 
Kedua,  should expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah 
sepantasnya diterima konsumen. Ketiga,  ideal expectation, yaitu kinerja 
optimum atau terbaik yang diharapkan dapat diterima konsumen.   
 Hal yang sama juga dikemukakan oleh Gronroos (1990) dalam Fandy 
Tjiptono, (2000:51-52) menyatakan bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas 
total suatu jasa terdiri atas dua dimensi utama. Dimensi pertama, yakni technical 
quality (outcome dimension) yang  berkaitan dengan kualitas output jasa yang 
dipersepsikan pelanggan.  Dan dimensi kedua, yaitu functional quality (process-
related dimension) berkaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa atau 
menyangkut proses transfer kualitas teknis, output atau hasil akhir jasa dari 
penyedia jasa kepada pelanggan.  
Jika penyedia jasa memiliki citra positif di dalam benak pelanggan, 
kesalahan minor yang terjadi sangat mungkin dimaafkan. Apabila kesalahan 
kerap terjadi, maka citra positif tersebut akan rusak. Sebaliknya, jika citra 
organisasi sudah negatif terlebih dahulu, maka pengaruh atau efek dari setiap 
kesalahan yang dilakukannya kerapkali jauh lebih besar daripada bila citranya 
positif. Dalam kaitannya dengan persepsi terhadap kualitas, citra dapat 
dipandang sebagai filter (Fandy Tjiptono, 2000:51-52). 
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II. 2.  Kepuasan Pelanggan 
II. 2.1.Pengertian Kepuasan  
 Menurut Schnaars ( Tjiptono 2002 : 24) pada dasarnya tujuan dari suatu 
bisnis adalah untuk menciptakan pelanggan yang merasa puas. Terciptanya 
kepuasan pelanggan dapat memberi manfaat diantaranya hubungan antara 
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembeli berulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulu ke mulut ( word of mouth) yang menguntungkan bagi 
perusahaan. 
 Oliver dalam Kreitner dan Knicki (2003:270) kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan 
dengan harapan. Kreitner (2003: 271)  juga berpendapat bahwa kepuasan kerja 
adalah suatu efektivitas atau respon emosional terhadap aspek pekerjaan, hasil 
penelitian, di Cornell University mengembangkan Job descriptive Index (JDI) 
untuk menilai kepuasan kerja seseorang dengan lima dimensi kerja yaitu: 
pekerjaan, upah, promosi, rekan kerja, dan pengawasan 
Churchill & Suprenant (Tjiptono 2002 :296) menyatakan secara konseptual, 
kepuasan merupakan hasil pembelian dan pemakaian  yang didapat dari 
perbandingan yang dilakukan oleh pembeli atas reward dan biaya pembelian 
dengan konsekuensi yang diantisipasi. Secara operasional, kepuasan serupa 
dengan sikap, dimana penilaiannya didasarkan pada berbagai atribut. 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 
keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan 




Engel, Roger & Miniard mengatakan bahwa kepuasan adalah evaluasi paska 
konsumsi untuk memilih beberapa alternatif dalam rangka memenuhi harapan. 
Band (dalam Nasution, 2005) mengatakan bahwa kepuasan tercapai ketika 
kualitas memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen. 
Sebaliknya, bila kualitas tidak memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan 
kebutuhan konsumen maka kepuasan tidak tercapai. Konsumen yang tidak puas 
terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya akan mencari perusahaan lain 
yang mampu menyediakan kebutuhannya. 
Produk jasa berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk 
kepuasan pelanggan (dalam buku Aritonga 2005)  . Semakin berkualitas produk 
dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 
semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka dapat 
menimbulkan keuntungan, pelanggan yang  puasakan terus melakukan 
pembelian kembali. Demikian pula sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat 
mengakibatkan pelanggan pindah pada produk lain. 
Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan dengan harapan (Kotler, 1997). Dengan demikian, harapan pelanggan 
melatar belakangi mengapa dua organisasi pada jenis bisnis yang sama dapat 
dinilai berbeda oleh pelanggannya. Dalam konteks kepuasan pelanggan, 
umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa 
yang akan diterimanya. Harapan mereka dibentuk oleh pengalaman pembelian 
dahulu, komentar teman, dan kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut.  
Harapan-harapan pelanggan ini dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan 
semakin bertambahnya pengalaman pelanggan. 
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Menurut Tjiptono (1997:24) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 
adalah respon pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian (discinfirmation) 
yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja  aktual produk yang 
dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat ini, semakin banyak 
produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
sehingga hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus menempatkan orientasi 
pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama, antara lain dengan semakin 
banyaknya badan usaha yang  menyatakan komitmen terhadap kepuasan 
pelanggan dalam pernyataan misi, iklan. 
Jadi berdasarkan pendapat para ahi penulis menyimpulkan bahwa 
Kepuasan adalah hasil dari kualitas pelayanan yang telah diperolah dan 
dirasakan oleh pelanggan, jadi jika pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
baik dan sesuai dengan harapan pelanggan maka kepuasan yang dirasakan oleh 
pelanggan akan baik pula, begitupun sebalikya jika pelayanan yang diberikan 
kepada pelanggan kurang sesuai bahkan tidak memenuhi harapan pelanggan 
maka pelanggan tidak akan merasa puas terhadap perusahaan yang memberi 
layanan,  
Perusahaan dapat mengetahui kepuasan dari para konsumennya melalui 
umpan balik yang diberikan oleh konsumen  sehingga dapat menjadi masukan 
bagi keperluan pengembangan dan implementasi serta  peningkatan kepuasan 
pelanggan.Hal ini merupakan peluang bagi badan usaha untuk dapat 
mengetahui kinerja dari badan usaha. Dengan adanya komplain tersebut badan 
usaha dapat memperbaiki dan meningkatkan layanan sehingga dapat 
memuaskan konsumen yang belum puas. Biasanya konsumen mempunyai 
komitmen yang besar pada badan usaha yang menanggapi komplain darinya. 
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II. 2.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 
Kepuasan Pelanggan ditentukan oleh dua variabel kongnitif yakni 
harapan pada saat sebelum pembelian (prepurchase expectation) dan 
disconformation yaitu perbedaan antara perbedaan prapembelian dan persepsi 
dari purnapembelian (post purchase prescription) (Aritonga 2005). Kusnadi juga 
mengatakan hal-hal yang menentukan puas atau tidak puasya pelanggan adalah 
mutu produk atau jasa, mutu pelayanan, harga, waktu penyerahan dan 
keamanan. 
Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang mempengaruhi terhadap 
kepuasan pelanggan (Tjiptono 1997 : 159) mengatakan bahwa ketidakpuasan 
pelanggan disebabkan oleh faktor Internal dan eksternal. Faktor internal yang 
relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kurang sopan 
dalam memberikan pelayanan, tidak tepat waktu, kesalahan pencatatan 
transaksi. Sedangkan faktor eksternal  merpakan faktor yang diluar kendali 
perusahaan, seperti adanya cuaca yang tidak sesuai harapan, gangguan pada 
infrastruktur umum, aktivitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. 
Dalam hal ketidakpuasan ada beberapa yang dilakukan pelanggan, yaitu 
(1) Tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak melakukan 
komplain tetapi mereka praktis tidak akan membeli atau menggunakan jasa 
perusahaan yang bersangkutan lagi. (2) ada beberapa faktor yang 
mempengaruhi apakah seseorang pelanggan yang tidak puas akan melakukan 
komplain atau tidak, yaitu (a) derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan, (b) 
tingkat ketidakpuasan pelanggan, (c) manfaat yang diperoleh, (d) pengetahuan 
dan pengalaman yang diperoleh, (e) sikap pelanggan terhadap keluhan, (f) 
tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi, (g) peluang keberhasilan dalam 
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melakukan komplain. Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kepuasan 
pelanggan juga sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan. 
Menurut Moenir (2006:197) agar layanan dapat memuasakan sesorang 
atau sekelompok orang yang dilayani ada empat persyaratan pokok yaitu : (1) 
tingkah laku yang sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan 
dengan apa yang seharusnya diterima oleh orang yang bersangkuatan (3) waktu 
penyampaian yang tepat dan (4) keramahtamahan. 
Faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya dengan kepuasan 
diantaranya faktor kesadaran para pejabat atau petugas yang berkecimpung 
dalam pelayanan umum, faktor aturan yang menjadi  landasan kerja pelayanan, 
faktor organisasi yang merupakan alat serta sistem yang memungkinkan 
berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan, faktor pendapatan yang dapat 
memenuhi kebutuhan hidup minimum, faktor keterampilan petugas, dan faktor 
prasarana dalam pelaksanaan tugas pelayanan. 
 
II.2.3. Komponen Kepuasan Konsumen 
Seperti yang telah dikemukakan di atas bahwa ada banyak pengertian 
kepuasan konsumen. Menurut Giese & Cote ( Jill Griffin : 2005) sekalipun banyak 
definisi kepuasan konsumen, namun secara umum tetap mengarah kepada tiga 
komponen utama, yaitu: 
a. Respon : Tipe dan intensitas 
Kepuasan konsumen merupakan respon emosional dan juga kognitif. 
Intesitas responnya mulai dari sangat puas dan menyukai produk sampai 





Fokus pada performansi objek disesuaikan pada beberapa standar. Nilai 
standar ini secara langsung berhubungan dengan produk, 
konsumsi,keputusan berbelanja, penjual dan toko. 
c.  Waktu respon 
Respon terjadi pada waktu tertentu, antara lain : setelah konsumsi, 
setelah pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif. 
Durasi kepuasan mengarah kepada berapa lama respon kepuasan itu 
berakhir. Thery dalam Lerbin Aritonga (2005) menggolongkan lima unsur 
pelayanan yang memuaskan, yaitu : merata dan sama, diberikan tepat pada 
waktunya, memenuhi jumlah yang dibutuhkan, berkesinambungan, dan selalu 
meningkatkan kualitas serta pelayanan (proggresive service). Setiap orang 
mengharapkan pelayanan yang unggul, yaitu suatu sikap atau cara pegawai 
dalam melayani pelanggan secara memuaskan. 
 
Mengukur tingkat kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi melalui  dua 
komponen, antara lain (Supranto, 2006: 23) : 
1) Desire Service: suatu pelayanan yang diharapkan akan diterima. Berupa 
tanggapan pelanggan sebelum menerima pelayanan. 
2) Adequate service suatu pelayanan yang cukup dapat diterima. Berupa 
tanggapan pelanggan setelah menerima pelayanan.Kepuasan konsumen 
jangka panjang menjadi tujuan dari semua aktivitas pemasaran bagi semua 
organisasi atau perusahaan. Fokus dari pendekatan berbasis hubungan 
untuk berbisnis adalah pemahaman tentang apa yang diinginkan dan 
dibutuhkan konsumen dan memandang konsumen sebagai aset jangka 
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panjang yang akan memberikan pemasukan yang terus menerus selama 
kebutuhan konsumen terpenuhi  
 Pengukuran kepuasan konsumen sangatlah penting untuk menilai kinerja 
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, ada 4 metode yang dikemukakan 
oleh Kotler (Lerbin Aritonga 2005) yang dapat dipergunakan untuk mengukur 
kepuasan pelanggan yaitu: 
1. Sistem Keluhan dan Saran  
Dengan menyediakan kotak saran yang diletakkan di tempat yang 
strategis, menyediakan kartu komentar, saluran telepon (hotline 
service)khusus dan sebagainya untuk memberikan kesempatan seluas-
luasnya kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan, saran, 
komentar, dan pendapat mereka. Tetapi karena metode ini cenderung 
pasif, maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai, kepuasan 
dan tidak kepuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan yang tidak puas 
lantas menyampaikan keluhannya. Bisa saja mereka langsung beralih ke 
perusahan lain dan tidak akan menjadi pelanggan perusahaan tersebut 
lagi. 
2. Survei kepuasan pelanggan 
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan di lakukan 
dengan menggunakan metode survei baik melalui pos,telepon maupun 
wawancara pribadi. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini 
dapat di lakukan dengan berbagai cara, diantaranya : 
a.     Directly Reported Satisfaction 
 Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan. 
b.  Derived Dissatisfaction 
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Pertanyaan yang di ajukan menyangkut 2 hal utama, yaitu besarnya 
harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja 
yang telah mereka rasakan atau terima. 
c   Problem Analysis 
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan 2 
hal pokok,yaitu : masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan 
dengan penawaran dari menajemen perusahaan dan saran-saran 
untuk melakukan perbaikan. 
d.    Importance-Performance Analysis 
Dalam tehnik ini responden diminta meranking berbagai elemen dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut. 
Selain itu juga, responden diminta merangking seberapa baik kinerja 
perusahaan dalam masing-masing elemen tersebut. 
 
3.    Belanja siluman(Ghost shopping). 
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa orang 
(ghost shopper)untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan potensial 
produk perusahaan dan pesaing.Lalu ghost shopper tersebut 
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan 
produk perusahaan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam 
pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga 
datang melihat langsung bagaimana karyawan berinteraksi dan 
memperlakukan para pelanggannya.Tentunya karyawan tidak boleh tahu 




4.      Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis) 
Pihak perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang sudah 
berhenti menjadi pelanggan atau beralih ke perusahaan lain. Yang di 
harapkan adalah memperoleh informasi bagi perusahaan untuk mengambil 
kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 
 
II.2.4 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang 
Pedoman Umum Penyusunan IKM Unit Pelayanan Instansi Pemerintah adalah 
data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari 
hasil pengukuran secara kuantitatif ataupun kualitatif atas pendapat masyarakat 
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik 
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya 
Unsur – Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat  
Berdasarkan prinsip pelayanan 14 (empat belas) unsur minimal yang harus ada 
untuk dasar pengukuran IKM adalah sebagai berikut : 
1. Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan 
2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang 




3. Kejelasan Petugas Pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas 
yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan 
tanggung jawabnya) 
4. Kedisiplinan Petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai 
ketentuan yang berlaku 
5. Tanggung jawab Petugas Pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 
tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 
pelayanan 
6. Kemampuan Petugas Pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan ketrampilan 
yang dimiliki petugas dalam memberikan / menyelesaikan pelayanan 
kepada masyarakat 
7. Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan 
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan 
8. Keadilan Mendapatkan Pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan 
tidak membedakan golongan / status masyarakat yang dilayani 
9. Kesopanan dan Keramahan Petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan 
ramah serta saling menghargai dan menghormati 
10. Kewajaran Biaya Pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap 
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan 
11. Kepastian Biaya Pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang 
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan 
12. Kepastian Jadwal Pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan 
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13. Kenyamanan Lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan 
yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman 
kepada penerima pelayanan 
14. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan 
unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat merasa tentang untuk mendapatkan pelayanan terhadap 
resiko-resiko yang diakbiatkan dari pelaksanaan pelayanan. 
 Dalam hal pengukuran kepuasan pelanggan dengan menggunakan 
metode survei, berdasarkan penemuan beberapa pakar, diperoleh rumusan 
sebagai berikut (Tjiptono, 2002 : 36) 
Kepuasan Pelangggan = f (Expectation, perceived) 
 
Berdasarkan persamaan di atas, dapat diketahui bahwa ada dua variabel 
utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu expectations dan perceived. 
Maka pelanggan akan puas, tetapi bila sebaliknya, maka pelanggan akan 
merasa tidak puas. 
 Indeks kepuasan pelanggan dapat dihitung dengan beberapa cara, 














IKP  =  PP 
IKP =  IM X PP 
IKP  =  PP - EX 
IKP  =  IM X (PP-EX) 








IKP = Indeks Kepuasan Pelanggan 
PP = Perceived Performance 
EX = Expectation 
IM = Importance 
 
 Untuk mengukur tingkat kepuasan dapat dilihat menurut William G Scott 
(dalam buku Fred N. Kerlinger 1987.159-160) sebagai berikut : 
- Tingkat kepuasan anggota organisasi terhadap tugasnya 
- Tingkat kepuasan anggota organisasi terhadap lingkungan kerjanya 
- Tingkat kepuasan anggota organisasi terhadap jaminan-jaminan yang 
diberikan. 
 
II.3. Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 
Pada dasarnya hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan dapat dibagi dalam dua pola relasi. Pertama, kualitas layanan salah 
satu syaratnya adalah kepuasan pelanggan; Kedua, kualitas pelayanan akan 
menimbulkan kepuasan pelanggan. Untuk pola hubungan yang pertama, 
tercermin misalnya dari pendapat Evans dan Lindsay (Kotler : 1997) yang 
mengatakan kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan.  
Kualitas pelayanan juga diartikan sebagai sesuatu yang berhubungan 
atau kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan berkaualitas apabila dapat 
menyediakan produk dan jasa sesuai dengan kebutuhan dan harapan 
pelanggan. Pendapat yang lain, Pasolong (2007) menjelaskan salah satu ukuran 
keberhasilan menyajikan pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada 
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kepuasan pelanggan yang dilayani. Pola hubungan kedua ditunjukkan dengan 
pernyataan : ”kualitas layanan yang baik atas barang dan jasa akan 
menyebabkan pelanggan merasa puas” 
Penilaian konsumen/pelanggan terhadap kualitas pelayanan berdasarkan 
dimensi Servqual dapat dilihat dari (Tjiptono 2000) 
 










Model Servqual meliputi analisis terhadap lima gap yang berpengaruh 
terhadap kualitas jasa, sabgaimana telah dikemukakan terdahulu. Model 
servqual dibangun atas asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja atribut 
jasa dengan standar ideal atau sempurna untuk masing-masing atribut. Bila 
kinerja melampaui standar, maka persepsi atas kualitas jasa keseluruhan akan 
meningkat. Dengan demikian model ini menganalis gap antara dua variable 

















2. Daya tanggap 
3. Jaminan 
4. Empati 
5. Tampilan fisik 
Kualitas jasa yang dirasakan 
1. Jasa yang diterima lebih baik 
dari yang diharapkan 
2. Jasa yang diterima sama dari 
yang diharapkan 
3. Jasa yang diterima lebih rendah 





II.4.  PT. PLN (Persero)  
Pada tahun 1972 sesuai dengan Peraturan Pemerintah No 17, status 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) di tetapkan sebagai peruahaan umum Listrik 
Negara dan sebagai pemegang kuasa ketenaga listrikan (PKUK) dengan tugas 
menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan umum.  
Seiring dengan kebijakan pemerintah yang memberikan kesempatan 
kepada sektor swasta untuk bergerak dalam bisnis penyediaan tenaga listrik, 
maka sejak tahun 1994 status PLN beralih dari perusahaan umum menjadi 
perusahaan perseroan (persero) dan juga sebagai PKUK dalam menyediakan 
listrik bagi kepentingan umum hingga sekarang. 
 
a. Landasan Hukum Kegiatan Online PT PLN (Persero)  
Dengan melakukan kegiatan online PT PLN (Persero) sebagai badan 
usaha yang banyak melibatkan perusahaan Negara lainnya memiliki beberapa 
landasan hukum diantranya:  
1. Undang-undang Nomor 10 tahun 1998 dan Nomor 7 tahun 1998 tentang  
perbankan (pasal 1 butir 2).  
2. Keputusan direksi PT PLN (Perseo) No. 021.K/0599/DIR/1995 tanggal 23 
Mei 1995 Tentang Pedoman dan petunjuk tata usaha pelanggan. 
3. Edaran Direksi PT.PLN (persero) No.010.E/021/DIR/2002 tanggal 29 juni 
1984 Tentang penyelenggaraan Bank,PT.Pos Indonesia dan mitra 
dibawahnya.   
b. Hak Dan Kewajiban PT PLN (Persero)  
1). Hak PT PLN (Persero)  
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a. Melakukan pemadaman dan penghentian penyaluran tenaga listrik dalam 
pelaksanaan pekerjaan pemeliharaan, pemeriksaaan, perbaikan, perluasan 
dan rehabilitasi instalasi peralatan listrik PT PLN (persero).  
b. Melintasi tanah dan bangunan milik pelanggan untuk melakukan:  
-   Penyambungan baru atau tambah daya.  
- Pekerjaan pemeliharaan, pemeriksaan, perbaikan, perluasan dan 
rehabilitasi instalasi peralatan listrik milik PT PLN (persero).  
-   Pemeriksaan dalam rangka penertiban pemakaiaan tenaga listrik (P2TL) 
dan segala penyelesaiannya berdasarkan peraturan perundang-
undangan dan ketentuan P2TL yang berlaku.  
-  Penebangan atau pemotongan tumbuh-tumbuhan milik pelanggan di 
lokasi manapun yang menurut PT PLN (persero) membahayakan 
kelangsungan penyaluran tenaga listrik atau keselamatan umum.  
 c. Menolak atau menyetujui permohonan pemindahan tiang listrik dan 
peralatan pendukung lainnya milik pelanggan sesuai dengan ketentuan 
yang berlaku.   
 
2).  Kewajiban PT PLN (Persero)  
a. Menyediakan APP setelah pelanggan memenuhi persyaratan    
penyambungan.  
b.  Menyediakan tenagan listrik secara berkesinambungan sesuai dengan  
tingkat mutu pelayanan (TMP) PT PLN (Persero).  
c.  Melakukan perbaikan pada sambungan tenaga listrik dan penggantian 
APP pelayanan apabila terjadi kerusakan.  
d.  Memberikan pelayanan dan informasi atas keluhan atau gangguan 
listrik.   
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3). Hak dan Kewajiban Pelanggan  
Hak pelanggan Listrik   
a)  Meminta pelayanan sesuai tingkat mutu pelayaanan (TMP) yang 
ditetapkan PT PLN (Persero)  
b)  Menerima retribusi dari PT PLN (Persero) akibat todak terpenuhinya TMP 
sesuai dengan ketentuan yang berlaku   
c)  Mendapat pelayanan untuk perbaikan apabila ada gangguan instalasi 
milik PT. PLN (Persero)   
d)  Menanyakan kartu identitas atau surat perintah kerja yang membuktikan 
bekerja untuk PT PLN (Persero) kepada siapapun juga yang akan 
melakukan tindakan mengatasnamakan kepentingingan PT PLN 
(Persero) dan menolak kedatangan PT. PLN (Persero) tanpa kartu 
identitas atau surat perintah   
e)  Mendapat informasi dan penjelasan mengenai hal-hal yang berkaitan 
dengan tenaga listrik.   
 
Kewajiban Pelanggan Listrik   
a)  Menyetujui ketentuan penempatan APP milik PT PLN (Persero) 
sedemikian rupa sehingga aman dan mudah untuk diperiksa PT PLN 
(Persero)  
b) Menjaga APP dan perlengkapan milik PLN (Persero)  
c)  Memeriksa Surat Tugas dan identitas petugas P2TL pelayanan teknik, 
pelayanan gangguan, pemutusan dan penyambungan PT PLN (Persero)  
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d)  Mengijinkan PT PLN (Persero) memasang instalasi listrik antara lain tiang 
listrik dan peralatan pendukung lainnya dihalaman rumah atau bangunan 
pelanggan guna memberikan sambungan listrik kepada bangunan lain. 
e)  Membayar ganti rugi APP yang hilang atau rusak akibat kelalaian atau  
kesengajaan pelanggan sesuai dengan ketentuan yang berlaku  
f)  Membayar tagihan susulan akibat ditemukannya pelanggaran pemakaian 
tenaga listrik tidak terukur secara penuh akibat peralatan pengukuran 
bekerja tidak normal bukan dikarenakan kesalahn PT PLN (Persero).  
g)  Menyediakan lokasi, membayar pemindahan dengan ganti rugi kWh yang 
tidak tersalur apabila pelanggan bermaksud untuk melakukan 
pemindahan tiang listrik atau peralatan pendukung lainnya atas 
persetujuan PT PLN (Persero)  
h)  Mematuhi segala ketentuan yang berlaku di PT PLN (Persero) 
 
II.5. Listik Prabayar 
 Listrik prabayar merupakan cara pembelian dimana pelanggan membayar 
terlebih dahulu baru kemudian menikmati aliran listrik, berupa voucher isi ulang 
yang telah tersedia di ribuan loker-loket yang tersebar di seluruh Indonesia, 
voucher listrik prabayar/stroom ini diharap mampu menjangkau lebih luas 
masyarakat melalui kemitraan dengan Bank, PT.Pos Indonesia dan mitra pihak 
ketiga lainnya. Layanan listrik prabayar ini menggunakan alat khusus yang 
berbeda dengan layanan listrik pasca bayar/ biasa. Alat khusus ini dinamakan 
KWH meter (meteran listrik) prabayar, atau lebih dikenal sebagai meter prabayar.  
Program listrik pintar (prabayar) adalah suatu program yang ditawarkan 
PLN kepada pelanggannya agar dapat mengendalikan pemakaian listriknya 
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sesuai dengan kebutuhan dan bagi pelanggan pasang baru maupun yang 
migrasi dari pasca bayar dapat dengan mudah mengajukan pemasangan listrik 
prabayar cukup dengan menghubungi kantor pelayanan PLN terdekat, 
melengkapi surat-surat permohonan, dan jika hasil survey lokasi tidak ada 
masalah, maka dengan segera PLN dapat melakukan pemasangan.  
 Manfaat dari program listrik prabyar ini yaitu pelanggan dengan mudah dapat  
memantau pemakaian listriknya setiap saat, pelanggan dapat mendisiplikan diri  
sendiri untuk menggunakan listrik sesuai dengan anggaran belanja, selain itu 
pelanggan dengan mudah dapat mengendalikan pemakaian dan biaya listriknya   
sehingga terhindar dari pemborosan, pelanggan juga perlu terikat dengan jadwal  
pembayaran listrik bulanan karena pada KWH dapatditambah berapa saja dan 
kapan saja sesuai kebutuhan dan keinginan pelanggan. Melakukan kontrol 
penggunaan listrik, merubah prilaku hemat energy dan juga adanya privacy (tidak 
perlu mencatat meter/bulan) 
 
II.6. Listrik Pascabaya 
Listrik pasca bayar adalah transaksi pemakaian tenaga listrik yang 
menggunakan meteran elektronik pasca bayar dengan cara pembayaran di akhir.  
Pelanggan listrik pasca bayar menggunakan sejumlah arus listrik yang diperlukan  
serta digunakan oleh pelanggan layanan listrik pasca bayar, di hitung dengan 
menggunakan meteran elektronik pasca bayar. Setiap bulannya dilakukan 
pembacaan meter yang berfungsi dalam pelaksanaan, persiapan, dan 
pengendalian kegiatan pembacaan, pencatatan dan perekaman angka 
kedudukan meter alat ukur meter kWh, meter kVArh, meter KVA maksimal pada 
setiap pelanggan serta pembacaan dan pencatatan petunjuk saklat waktu. 
Setelah itu maka data meter yang telah di catat dan  dikirim kepada fungsi 
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pembuatan rekening, lalu dilakukan pemeriksaan hasil pembacaan meter dan 
perbaikan kesalahan pembaca meter, melakukan laporan sesuai bidangnya dan 
nantinya akan diterbitkannya rekening listrik hasil pemakaian listrik pada setiap 
bulannya,dan dilakukan pembayaran di akhir kepada PT PLN sesuai dengan 
pemakaian listrik yang digunakan oleh pelanggan. 
 
II.7.Konstruksi Kerangka Pikir 
Di awali dengan adanya masalah dilapangan mengenai kurangnya 
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan PLN yang belum sesuai dengan 
harapan  karena terlalu rumit, berbelit-belit dan membutuhkan biaya yang 
banyak. Fokus kepada penelitian ini yang berjudul Analisis Kepuasan 
Masyarakat terhadap pelayanan PLN Prabayar dan listrik pasca bayar). Untuk 
kepentingan penelitian ini, kepuasan masyarakat akan dibandingkan seberapa 
tingkat kepuasan masyarakat terhadap adanya layanan listrik prabayar dan listrik 
pascabayar yang sejak dahulu telah ada dan digunakan oleh masyarakat 
banyak. 
Untuk penelitian ini penulis mengukur kepuasan masyarakat berdasarkan 
14 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat yang dikemukakan oleh KEMENPAN no. 
25 Tahun 2004 sebagai berikut : 
1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan; 
2. Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif  yang 
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 
pelayanannya; 
3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang 




4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai 
ketentuan yang berlaku; 
5. Tanggungjawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 
tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 
pelayanan; 
6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan 
yang dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan 
kepada mayarakat; 
7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan 
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan; 
8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan 
tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani; 
9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah 
serta saling menghargai dan menghormati; 
10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap 
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan; 
11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang telah ditetapkan; 
12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan; 
13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan 
yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman 
kepada penerima pelayanan; 
14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit 
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-




Berikut adalah kerangka konseptual yang berhubungan dengan 
pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 




















Indeks Kepuasan Masyarakat(IKM) 
KEP/25/M.PAN/2/2004 
 
1. Prosedur Pelayanan 
2. Persyaratan Pelayanan 
3. Kejelasan Petugas Pelayanan 
4. Kedisiplinan Petugas pelayanan 
5. Tanggung jawab Petugas Pelayanan 
6. Kemampuan Petugas Pelayanan, 
7. Kecepatan Pelayanan 
8. Keadilan Mendapatkan Pelayanan 
9. Kesopanan dan Keramahan Petugas 
10. Kewajaran Biaya Pelayanan, 
11. Kepastian Biaya Pelayanan, 
12. Kepastian Jadwal Pelayanan, 
13. Kenyamanan Lingkungan, 
14. Keamanan Pelayanan 
Kepuasan Pelanggan Pengguna 
Listrik Prabayar 




II. 8. Hipotesis Penelitian 
 Dalam penelitian ini menunjukkan suatu dugaan tentang perbandingan 
antara dua sampel yang berbeda. Yang dimana penulis memiliki hipotesis 
bahwa: 
Ho : Tidak terdapat perbedaan kepuasan pelanggan antara pengguna listrik 
prabayar terhadap pengguna listrik pascabayar 
H1 : Terdapat perbedaan kepuasan pelanggan antara pengguna listrik  prabayar   
terhadap pengguna listrik pascabayar 
Selanjutnya hipotesis yang dirumuskan tersebut di uji secara statistik 
sehingga bentuknya menjadi : 
Jika H1 diterima maka H0 ditolak artinya ada perbedaan kepuasan pengguna 
listrik prabayar terhadap pengguna listrik pascabayar, begitupun sebaliknya. 
 
II. 9.  Operasionalisasi Konsep 
Untuk memberikan arah bagi pelaksanaan pengumpulan dan analisis 
data maka aspek penelitian ini diberikan definisi operasional sebagai berikut: 
1. Prosedur pelayanan 
Indiktor yang diukur : 
a. Prosedur pelayanan sangat mudah dipahami oleh pelanggan 
b. Permintaan penambahan daya sangat praktis  




2. Persyaatan Pelayanan 
Indikator yang diukur : Syarat-syarat yang di berikan oleh PLN untuk 
mengurus Penambahan Daya listrik mudah dipenuhi oleh pelanggan. 
3. Kejelasan Petugas 
Indikator yang diukur : 
a. Petugas mudah dikenali dengan atribut yang dimiliki  mengenai nama, 
jabatan, dan kewenangannya. 
b. Petugas  memberikan informasi yang jelas kepada Pelanggan tentang 
layanan PLN 
c. Petugas mampu menjawab setiap pertanyaan pelanggan. 
d. Petugas PLN sangat mudah ditemui atau dihubungi 
4. Keadilan Petugas 
Indikator yang diukur : Petugas sangat cepat dalam menanggapi keluhan 
pelanggan 
5. Tanggung Jawab Petugas 
Indikator yang diukur : Petugas menyelesaikan pekerjaan hingga tuntas 
6. Keampuan Petugas 
Indikator yang diukur 
a. Petugas dan unit Pelayanan ahli dan terampil memberikan/ 
menyelesaikan pelayanan 
b. Petugas memiliki pengetahuan yang luas mengenai produk PLN 
7. Kecepatan pelayanan 




8. Keadilan Mendapatkan pelayanan 
Indikator yang diukur : Petugas sangat Adil yakni tidak membeda- bedakan 
pelayanan antar pelanggan. 
9. Kesopanan dan keramahan  
Indikator yang diukur : Petugas Petugas bersikap sopan dan ramah ketika 
melayani pelanggan. 
10. Kewajaran biaya Pelayanan 
Indikator yang diukur : Rincian biaya layanan telah transparan dan sesuai  
dengan peraturan 
11. Kepastian Biaya 
Indikator yang diukur : 
a. Biaya pemasangan maupun perbaikan tidak terdapat pemungutan biaya 
oleh petugas dilapangan 
b. Biaya pembayaran listrik sangat sesuai dengan jumlah daya pemakaian . 
12. Kepastian Jadwal  
  Indikator yang diukur : Petugas memberikan kepastian waktu tiba ketika 
terjadi gangguan. 
13. Kenyamanan Lingkungan 
 Indikator yang diukur :  
a. Pelanggan merasa nyaman dengan fasilitas yang telah diberikan oleh PT 
PLN 
b. layanan listrik yang digunakan jarang mengalami gangguan /masalah 
14. Keamanan Pelayanan 




DESAIN DAN PROSEDUR PENELITIAN 
Pada bab ini penulis menguraikan desain dan prosedur penelitian yang 
digunakan untuk meneliti seberapa tingkat kepuasan antara pengguna 
layananan PLN prabayar dengan pascabayar di Perumahan Villa Mutiara Elok 
yang terletak Kecamatan Biring Kanaya. Dalam penelitian ini, penulis akan 
menjelaskan alasan pemilihan pendekatan, jenis/tipe penelitian, teknik 
pengumpulan data, teknik penarikan sampel, dan teknik analisis data.   
III. 1 Pendekatan Penelitian 
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kuantitatif dikarenakan dalam penelitian ini analisisnya lebih fokus pada data-
data numerikal (angka) yang akan diolah dengan menggunakan metode statistik. 
Oleh karena itu pendekatan kuantitatif dianggap relevan dengan topik yang akan 
diteliti dan membantu mendapatkan data obyektif dan valid dalam rangka 
memahami dan memecahkan masalah yang diteliti. 
III. 2 Jenis/Tipe penelitian 
Menurut jenis data dan analisis penelitian ini tergolong Kuantitatif dengan 
menggunakan desain Survey, tujuan penelitian ialah untuk melihat perbedaan 






III. 3 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang akan digunakan oleh penulis melihat dari 
jumlah responden cukup besar  yaitu dengan mengedarkan lembaran kuesioner 
(angket) dengan menggunakan  daftar  pertanyaan  yang  diajukan  secara  
tertulis kepada beberapa responden untuk mendapatkan jawaban atau 
tanggapan guna memperoleh data yang objektif dan valid dalam rangka 
memecahkan masalah yang ada dan nantinya menunjang hasil penelitian. 
III.4.Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pengguna listrik 
pascabayar dan pengguna listrik prabayar di perumahan Villa Mutiara Elok. yang 
berjumlah 223 Kepala keluarga, dengan jumlah pengguna listrik prabayar 
sebesar 132 keplaa keluarga dan pengguna listrik pascabayar sebesar 91 kepala 
keluarga. 
III.4.2. Sampel 
Pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan keterbatasan terhadap 
keseluruhan sampel, untuk efisiensi waktu dan biaya untuk menghasilkan 
generalisasi terhadap populasi dan mengurangi kesalahan penelitian dalam 
pengambilan sampel. Agar sampel yang diambli dalam penelitian ini dapat 
mewakili jumlah sampel yang dihitung dengan menggunakan rumus slovin 
sebagai berikut :  








𝑛 = jumlah sampel 
N= jumlah populasi = 132 
a= taraf kesalahan = 5% 

















Maka jumlah sampel prabayar 99 kepala keluarga. 
Sedangkan jumlah sample untuk pengguna listrik pascabayar 




Keterangan :  
𝑛 = jumlah sampel 
N= jumlah populasi = 91 
a= taraf kesalahan = 5% 






















III. 5 Teknik Pengolahan Data 
a. Mengedit Data 
Mengedit data adalah kegiatan memeriksa data yang terkumpul di lapangan. 
b. Mengkode Data 
Mengkode data berarti memberikan kode-kode (identitas) tertentu kepada 
masing-masing kategori (nilai dari setiap variabel yang dikumpulkan datanya). 
Kuesioner akan diberi nilai sesuai dengan bobot butir isian dalam kuesioner 
tersebut dengan menggunakan skala Linkret, seperti dibawah ini: 
Sangat Setuju Kode  1 
 Setuju Kode 2 
 Kurang Setuju Kode 3 
Tidak Setuju Kode 4 
 
c. Tabulasi Data 
Proses pengelompokkan data (jawaban-jawaban) yang serupa dan 
menjumlahkan dengan cara yang teliti dan teratur (pembuatan tabel-tabel yang 
berguna). 
Pengolahan data dilakukan dengan sistem Tabulasi data dengan menggunakan 
tabel analisis frekusensi dengan cara : 






















d. Analisis Data 
Kegiatan pembuatan analisis-analisis sebagai dasar bagi penarikan kesimpulan 
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III.6 Teknik Analisis Data 
Untuk menganalisis data yang dihasilkan di lapangan agar lebih mudah 
dimengerti, maka sifat dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Karena 
menggunakan pendekatan kuantitatif, Data disajikan dalam bentuk tabel-tabel 
frekuensi maka analisis dan penerapan data yang dilakukan dalam penelitian ini 
adalah dengan menggunakan uji statistik. Sebelum data dianalisis dan diuji 
pengujian hipotesis, data terlebih dahulu diuji dalam pengujian persyaratan 
statistic. 
 
1. Pengujian Prsyaratan Statistik 
 A. Uji Validitas  
Pada penelitian ini, tahap awal proses analisis data adalah melakukan uji 
validitas instrument terlebih dahulu. Hal tersebut dimaksudkan untuk menjaga 
ketetapan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Instrument yang 
valid menggambarkan bahwa suatu instrument benar-benar mampu dalam 
mengukur variabel-variabel yang akan diukur dalam penelitian, serta mampu 
menunjukkan tingkat kesesuaian antara konsep penelitian dengan hasil 
pengukuran. 
 Pada uji validitas, peneliti mengambil 173 jawaban responden, hal ini 
dimaksudkan untuk mengtahui valid atau tidaknya data sebelum data tersebut 
diolah. Selain itu, uji validitas dilakukan agar apabila 173 sampel yang didapat 
hasilnya valid secara keseluruhan, maka semua indikator telah mewakili semua 
instrumen. Tetapi bila terdapat sampel yang tidak valid dan tidak mewakili 
indikator yang ada, maka instrumen tersebut diganti dengan instrumen baru 
sebagai pengganti instrumen yang tidak valid. Kemudian kuesioner tersebut 
disebar kembali untuk menghasilkan instrumen yang valid. Tetapi apabila 
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ditemukan hasil sampel yang tidak valid namun, tetap mewakili indikator, maka 
instrumen tersebut dihapus. Adapun rumus yang digunakan oleh peneliti dalam 
uji validitas ini, adalah dengan menggunkan statistik korelasi correlate Bivariate 
dari Pearson dengan bantuan SPSS. Item pernyataan disebut valid apabila nilai 
R hitung > R table namun jika R hitung ≤ R table berarti item/butir instrumen 
dinyatakan tidak valid. Adapun hasil-hasil pengujian validitas dapat diuraikan 
sebagai berikut  
Tabel. 4. 1 Uji Vaiditas Instrumen Penelitian 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0, 451 0,1255 Valid 
2 0, 376 0,1255 Valid 
3 0, 306 0,1255 Valid 
4 0, 347 0,1255 Valid 
5 0,363 0,1255 Valid 
6 0, 408 0,1255 Valid 
7 0,451 0,1255 Valid 
8 0,555 0,1255 Valid 
9 0,496 0,1255 Valid 
10 0,439 0,1255 Valid 
11 0,400 0,1255 Valid 
12 0,457 0,1255 Valid 
13 0,433 0,1255 Valid 
14 0,461 0,1255 Valid 
15 0,461 0,1255 Valid 
16 0,336 0,1255 Valid 
17 0,302 0,1255 Valid 
18 0,197 0,1255 Valid 
19 0,323 0,1255 Valid 
20 0,459 0,1255 Valid 
21 0,370 0,1255 Valid 
22 0,287 0,1255 Valid 
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Berdasarkan hasil Analisis Correlate  Bivariate Pearson menunjukkan 
bahwa  22 pertanyaan yang diajukan dinyatakan Valid dan bisa menjadi ukuran 
variabel-variabel yang akan diukur dalam penelitian, serta mampu menunjukkan 
tingkat kesesuaian antara konsep penelitian dengan hasil pengukuran. 
 
B.   Hasil Uji Reabilitas 
Guna menjaga kehandalan dari sebuah instrumen atau alat ukur maka 
peneliti melakukan uji reabilitas, dimana instrumen yang dilakukan uji reabilitas 
adalah instrumen yang dinyatakan valid, sedangkan instrumen yang dinyatakan 
tidak valid maka tidak bisa dilakukan uji reabilitas. Dalam pengukuran reabilitas 
menggunakan Alpha Cronbach dengan bantuan SPSS. Adapun hasil dari uji 
reabilitas yang telah dilakukan dalam penelitian ini adalah nilai Alpha Cronbach, 
yaitu sebagai berikut : 







Sumber : Olahan Data Kuesioner 2016 
 
 Berdasarkan tabel Reliabilitas instrument IV.2 dapat diketahui bahwa nilai 
koefisien Alpha adalah sebesar 0.736. suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai 
Alphanya lebih dari 0.30 (Sugiyono 2008). Maka hal ini dapat diartikan bahwa 





Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.736 .742 22 
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           Hasil pengujian reliabilitas instrumen yang hasilnya reliabel mengandung 
pengertian bahwa apabila instrumen pada suatu saat akan digunakan kembali 
untuk mengukur variabel yang sama, yaitu Indeks Kepuasan Masyarakat maka 
hasilnya relatif akan sama. Dengan kata lain ada konsistensi dari hasil 
pengukuran dengan menggunakan instrumen yang sama2. Tabulasi Identitas 
Responden dan jawaban pertanyaan kuesioner oleh responden berdasarkan 
layanan yang digunakan. 
Sangat Setuju Kode  1 
 Setuju Kode 2 
 Kurang Setuju Kode 3 
Tidak Setuju Kode 4 
 
3. Tabulasi jawaban pertanyaan kuesioner oleh responden berdasarkan layanan 
yang digunakan dan menentukan nilai Chi-squre masing-masing pertanyaan. 
Analisis Chi Square 




Frekuensi Harapan (H) =
(𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑜𝑙𝑜𝑚)𝑥 (𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑏𝑎𝑟𝑖𝑠)
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛
 
JENIS PELANGGAN Prabayar Pascabayar JUMLAH 
Sangat Setuju 𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 𝑎𝑘𝑡𝑢𝑎𝑙
𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛
 (A) 𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 𝑎𝑘𝑡𝑢𝑎𝑙
𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛
 (C) Total 
𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 𝑎𝑘𝑡𝑢𝑎𝑙 
Tidak Setuju 𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 𝑎𝑘𝑡𝑢𝑎𝑙
𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛
 (B) 𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 𝑎𝑘𝑡𝑢𝑎𝑙
𝑓𝑟𝑒𝑘𝑢𝑒𝑛𝑠𝑖 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛





















(D) = х²ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 
 
 
Sangat Setuju & 
Setuju 
Kode 1 
Kurang Setuju & 






Pada penelitian ini menggunaan Tabel 2 x 2 maka nilai х²𝑘𝑟𝑖𝑡𝑖𝑠 
dk=(2-1)(2-1)=1 maka  х²𝑘𝑟𝑖𝑡𝑖𝑠  ialah х²0.95;1= 3,84 
Apabila nilai  х²ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < х²𝑘𝑟𝑖𝑡𝑖𝑠  maka Hipotesis Nol Diterima, dan sebaliknya 
Apabila nilai  х²ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > х²𝑘𝑟𝑖𝑡𝑖𝑠  maka Hipotesis Nol Ditolak. 
Dengan hasil computer menggunakan Program SPSS kita tidak perlu 
merujuk ke table sebaran Chi Square karena hasil computer telah mendapatkan 
nilai p (Asymp. Sign). Nilai p yang lebih kecil dari Taraf signifikan a= 0,05 yang 
telah ditetapkan menunjukkan penolakan pada hipotesis nol. Sebaliknya apabila 



















HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
IV. 1. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
IV.1.1.Sejarah Singkat Perusahaan 
Pengusahaan ketenagalistrikan di kota Makassar dan sekitarnya sudah 
ada sejak zaman penjajahan Belanda di Indonesia. Saat itu penyediaan tenaga 
listrik dikelolaoleh suatu lembaga yang disebut Electricitiet Weizen. Konon 
pembangkit listrik di Kota Makassar yang pertama kali terpasang yaitu sekitar 
tahun 1914 dengan menggunakan mesinuapyang berlokasi di Pelabuhan 
Makassar. Sejalan dengan pertumbuhan kota yang diikuti dengan meningkatnya 
kebutuhan akan tenaga listrik, pada tahun 1925 dibangun Pusat Listrik Tenaga 
Uap (PLTU) di tepi sungai Jeneberang daerah Pandang-pandang, 
Sungguminasa. PLTU tersebut berkapasitas 2000 KW. Sejarah mencatat bahwa 
PLTU Pandang-pandang Sungguminasa ini hanya mampu beroperasi hingga 
tahun 1957. 
Selanjutnya pada tahun 1946 dibangun Pusat Listrik Tenaga Diesel 
(PLTD) yang berlokasi di bekas lapangan sepak bola Bontoala. Kedua 
pembangkit listrik tersebut yaitu PLTU Pandang-pandang, Sugguminasa dan 
PLTD Bontoala dikelola oleh N.V. Nederlands Indische Gas 
ElectriciteitMaatschappy (N.V. NIGEM). Pada tahun 1949 seluruh 
pengelolaannya ini dialihkan kepada N.V. Ovesseese Gas dan 
ElectriciteitMaatschappy (N.V. OGEM).Menindaklanjuti momentum Proklamasi 
Kemerdekaan RI tanggal 17 Agustus 1945, sebagai dampak perkembangan 
politik pemerintahan Negara Kesatuan RI, pada pertengahan tahun 1957 
pengusahaan ketenagalistrikan di kota Makassar dinasionalisasi. Pengusahaan 
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ketenagalistrikan selanjutnya diserahkan kepada Perusahaan Listrik Negara 
(PLN) Makassar. PLN Makassar inilah yang kita kenal dewasa ini.  
PLN Makassar memiliki wilayah operasi pengusahaan terbatas hanya di 
kota Makassar. Adapun di daerah-daerah di luar kota Makassar antara lain kota 
Majene, Bantaeng, Bulukumba, Watampone dan Palopo untuk pusat 
pembangkitnya ditangani oleh PLN Cabang Luar Kota sedangkan 
pendistribusiannya dilaksanakan oleh PT. Maskapai untuk Perusahaan-
perusahaan Setempat (PT. MPS).Pada tahun 1961 PLN Pusat di Jakarta 
membentuk unit PLN Exploitasi VI dengan wilayah kerja meliputi Provinsi 
Sulawesi Selatan dan Sulawesi Tenggara yang berkedudukan di Makassar. 
Dengan dikeluarkannya Surat Edaran PLN Pusat No. 078/PST/1967 tentang 
klasifikasi bagi Kesatuan-kesatuan Perusahaan Listrik Negara maka PLN 
Cabang Luar Kota tidak dapat dimasukkan klasifikasi dalam organisasi sebagai 
Cabang. Oleh karena itu berdasarkan Surat Keputusan Pemimpin PLN Exploitasi 
VI No. 001/E.VI/1986 PLN Cabang Luar Kota dibubarkan.  
Serentak dengan itu pengaturan segala sesuatunya diserahkan dan 
ditangani PLN Exploitasi VI.Dalam perkembangan selanjutnya PLN Exploitasi VI 
selain membawahi beberapa unit PLTD juga membawahi unit PLN Cabang 
Makassar dan PLTU Makassar yang diresmikan pada tahun 1971 oleh Presiden 
Soeharto. Sementara PLN Cabang Makassar membawahi unit-unit kerja antara 
lain PLN Ranting Sengkang, Watansoppeng, Kendari serta unit pengusahaan 
pembangkit yaitu PLTD Bontoala. 
Tahun 1972 Pemerintah RI mengeluarkan PP. 18 tahun 1972 tentang 
Perusahaan Umum Listrik Negara yang mempunyai arti penting bagi PLN karena  
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merupakan dasar hukum perubahan status dari Perusahaan Negara menjadi 
Perusahaan Umum. Pada tanggal 21 Maret 1973 berdasarkan Peraturan Menteri  
Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik No. 01/PRT/1973 tentang Struktur 
Organisasi dan Pembagian Tugas Perusahaan Umum Listrik Negara, PLN 
Exploitasi VI berubah namanya menjadi PLN Exploitasi VIII.Sebagai tindak lanjut 
Peraturan Menteri tersebut, Direksi PLN mengeluarkan SK.No.050/DIR/1973 
tanggal 20 Oktober 1973 tentang Struktur Organisasi dan Tugas-tugas Pokok 
Perum Listrik Negara Exploitasi VIII yang di dalamnya terdapat unit pelaksana 
yaitu Sektor Tello dan Cabang Makassar.Tahun 1975 Menteri PUTL 
mengeluarkan Peraturan Menteri No. 013/PRT/1973 yang menyebutkan bahwa 
Perusahaan mempunyai unsure pelaksana ialah PLN Proyek dan PLN Wilayah. 
Unit PLN Proyek adalah unsur pelaksana yang bertugas melaksanakan tugas 
perusahaan dalam bidang pembangunan yang ditetapkan dengan Keputusan 
Menteri atas usul Direksi dengan biaya APBN atau Anggaran Perusahaan. 
Semetara unit PLN Wilayah adalah unsur pelaksana di wilayah kerja yang 
bersangkutan yang mempunyai tugas selain menyelenggarakan pembangkitan, 
penyaluran dan pendistribusian juga pengusahaan tenaga listrik.  
 
IV.1. 2. Visi dan Misi PT. PLN (Persero)  
1. Visi PT PLN (Persero) 
Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang Bertumbuh kembang, 






2.    Misi PT. PLN (Persero)  
Menghimpun Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan 
pemegang saham.  
1. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat.  
2. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan 
ekonomi. 
3. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.  
 
IV.1.3. Nilai-Nilai Oraganisasi PT. PLN (Persero) 
Dalam membangun kepercayaan masyarakat, PT. PLN (Persero) Cabang 
Makassar membangun nilai-nilai organisasi sebagai landasan bagi pegawai 
dalam melaksanakan tugas, yaitu:  
1. Integritas Menjalankan tugas dan pekerjaan dengan selalu memegang teguh 
kode etik dan prinsip- prinsip moral, yang diterjemahkan dengan bertindak 
jujur, konsisten dan menepati janji.  
2. Profesionalisme Memiliki kompetensi dibidang profesi dan menjalankan 
tugas dan pekerjaan sesuai dengan kompetensi, kewenangan, serta norma-
norma profesi, etika dan sosial. 
3. Inovasi Memiliki pemikiran yang bersifat terobosan dan alternatif pemecahan 
masalah yang efektif, dengan memperhatikan aturan yang berlaku. 
4. Teamwork Memiliki kemampuan untuk bekerja sama dengan orang atau 




IV.1.4.  Struktur Organisasi 
Struktur Organisasi PT. PLN (Persero) Cabang Makassar terdiri dari :  
1. Manager Cabang  
2. Asisten Manager Distribusi 
3. Asisten Manager APP  
4. Asisten Manager Niaga dan Pelayanan Pelanggan  
5. Asisten Manager Keuangan  
6. Asisten Manager SDM dan Administrasi  
7. Supervisor Operasi Distribusi  
8. Supervisor Pemeliharaan Distribusi  
9. Supervisor Operasi dan Pemeliharaan APP  
10. Supervisor Peneraan  
11. Supervisor Sistem Informasi  
12. Supervisor Cater  
13. Supervisor Pelayanan Pelanggan  
14. Supervisor Penagihan  
15. Supervisor Pengendalian Anggaran dan Keuangan  
16. Supervisor Pengendalian Pendapatan  
17. Supervisor Akuntansi  
18. Supervisor SDM  
19. Supervisor Sekretariat  
20. Supervisor Logistik  





IV.1.5 Uraian Jabatan 
Uraian Jabatan tiap-tiap unit organisasi yaitu:  
1. Manager Cabang 
a. Merumuskan sasaran kerja dan konsep kebijakan teknis cabang 
berdasarkan program kerja dan target pengusahaan sesuai kebijakan 
PLN Wilayah.   
b. Merencanakan, mengorganisir, mengarahkan, mengendalikan tugas-
tugas dan sumber daya di lingkungan Cabang agar efektif dan 
efisien.  
c. Menganalisa dan mengevaluasi kinerja Cabang dalam rangka 
mencapai target-target yang telah ditetapkan.  
d. Mengarahkan, mengendalikan, dan mengkoordinasikan pelaksanaan 
kegiatan pelayanan  pelanggan, pembangkitan, pendistribusian 
tenaga listrik, serta pemeliharaan dan pembangunan sarana 
pendistribusian tenaga listrik.  
2. Asisten Manager Distribusi  
a. Menyusun rencana kerja meliputi pendistribusian, pengkonstruksian 
dan pembangkitan.   
b. Mengevaluasi konsep Rencana Kerja Anggaran Perusahaan (RKAP) 
bidang distribusi.  
c. Merencanakan, mengorganisir, mengarahkan, mengawasi tugas-
tugas dan sumber daya yang  berhubungan distribusi, konstruksi, 





3. Asisten Manager APP  
a. Mengendalikan target penjualan tenaga listrik.   
b. Memantau sarana pembayaran rekening listrik guna peningkatan 
pelayanan.  
c. Mengelola interaksi niaga dengan pemasok energi.  
 
4. Asisten Manager Niaga dan Pelayanan Pelanggan  
a. Mengkoordinir pelaksanaan Tata Usaha Pelanggan, Cater, Penagihan 
dan Sistem Informasi.  
b. Menyusun segmentasi pelayanan dan strategi pelayanan.  
c. Memantau dan mengevaluasi pemakaian tenaga listrik.  
 
5. Asisten Manager Keuangan  
a. Menyusun rencana kerja meliputi akuntansi, anggaran/keuangan, dan 
pendapatan.  
b. Mengkoordinir penyusunan LKU.  
c. Mengendalikan anggaran dan keuangan Cabang.  
d. Mengendalikan pelaksanaan RKAP dan berkoordinasi dengan pihak 
terkait.  
e. Mengupayakan minimalisasi saldo dana receipt.  
 
6.  Asisten Manager SDM dan Administrasi  
a. Menyusun rencana kerja khususnya bidang SDM dan Administrasi 
b. Mengevaluasi dan mengusulkan rencana pengembangan organisasi 
c. Mengkoordinir pelaksanaan administrasi kepegawaian. 
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7. Supervisor Operasi Distribusi  
a. Mengatur, mengawasi, mengkoordinir dan membina tugas-tugas 
bawahan.   
b. Membuat jadwal kegiatan operasi distribusi dalam rangka 
pelaksanaan tugas.  
c. Mengawasi pelaksanaan pengaturan manuver jaringan dan gardu 
sesuai dengan SOP.  
8. Supervisor Pemeliharaan Distribusi  
a. Menyusun program pemeliharaan distribusi untuk keandalan sistem 
b. Mengevaluasi data-data dari operasi jaringan untuk bahan 
pemeliharaan guna keandalan suplay listrik.  
c. Memantau pelaksanaan pemeliharaan distribusi untuk diadakan 
evaluasi.  
9. Supervisor Operasi dan Pemeliharaan APP  
a. Mengatur pembebanan PLTD/Pembangkitan dan penyulang. 
b. Memeriksa hasil pemeriksaan akhir pekerjaan langsung ke lokasi 
secara sampling. 
c. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
10. Supervisor Peneraan  
a. Memonitor hasil kerja peneraan sebagai bahan evaluasi 
b. Melaksanakan koordinasi dengan pihak meteorologi. 
c. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
11. Supervisor Sistem Informasi  
a. Melayani proses pengolahan data dari bagian-bagian lain dengan 
aplikasi program yang sudah ada.  
58 
 
b. Mengevaluasi sistem informasi yang ada untuk memodifikasi sesuai 
kebutuhan.  
12. Supervisor Cater  
a. Mengevaluasi efektifitas dan efisiensi pencatatan meter.   
b. Menyusun metode dan pola pembacaan meter.  
c. Membentuk dan memelihara Route Baca Meter (RBM).  
  
13. Supervisor Pelayanan Pelanggan  
a. Mengevaluasi DIL (Data Induk Langganan) dan mengusulkan 
perbaikannya/standarisasi data, untuk perbaikan berkelanjutan. 
b. Mengelola proses pencatatan penerimaan BP,UJL,tagihan susulan 
P2TL dan pendapatan operasi lainnya untuk pertanggungjawaban 
kinerja. 
  
14. Supervisor Penagihan  
a. Mengawasi pendistribusian rekening listrik ke loket dan mengawasi 
penyetoran uang rekening listrik ke bank.   
b. Memeriksa tagihan rekening listrik yang akan dinotakan atau 
dilegalisasi untuk kebenaran dan ketepatan tagihan.  
15. Supervisor Pengendalian Anggaran dan Keuangan  
a. Membuat rencana cash flow dengan mengacu pada RAKP.  
b. Membuat monitoring anggaran. 
c. Mengkoordinir penyusunan laporan cash flow, pajak dan laporan 
lainnya yang berhubungan dengan anggaran dan keuangan.  
16. Supervisor Pengendalian Pendapatan  
a. Memantau proses transaksi otomatis   
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b. Membuat rencana cash inflow dengan mengacu pada RAKP. 
c. Memantau arus dana receipt di tempat-tempat pembayaran 
(Loket,KUD,Bank).  
17. Supervisor Akuntansi 
a. Menganalisa laporan keuangan.   
b. Mengendalikan penyimpanan dokumen-dokumen akuntansi. 
c. Mengendalikan pelaksanaan pelaporan akuntansi. 
18. Supervisor SDM  
a. Mengajukan usulan formasi tenaga kerja dan formasi jabatan. 
b. Melaksanakan proses administrasi TP2DP. 
c. Memeriksa konsep SK mutasi pegawai di lingkungan Cabang.  
19. Supervisor Sekretariat  
a. Mengendalikan pelaksanaan SPPD.   
b. Mengatur dan mengendalikan pemakaian kendaraan dinas. 
c. Menyusun rencana kebutuhan fasilitas kantor dan sarana kerja. 
20. Supervisor Logistik  
a. Menyusun rencana dan permintaan pengadaan material. 
b. Menyediakan informasi stok barang secara realtime.  
c. Memantau pengadaan barang beserta administrasinya.  
21. Manager Rayon dan Ranting  
a. Menginformasikan jadwal pemadaman kepada masyarakat.  
b. Membina hubungan dengan pelanggan potensial.  
c. Membuat dan menyampaikan laporan kegiatan rayon dan ranting. 
d. Mengusulkan peserta pendidikan dan pelatihan, mutasi, kenaikan 




IV.2.1.  Profil Perusahaan secara umum : 
 Nama Perusahaan  : PT PLN (PERSERO) WILAYAH SULSELRABAR 
RAYON MAKASSAR TIMUR 
 Alamat : Jl. Batara Bira No.3 Makassar 92711 
   Nomor Telepon  : (0411) 4723333 
   Nomor Facsimile  : (0411)4723344 
Web Site    : www.plnsulselra.co.id 
 Bergerak di Bidang : Pelayanan Pelanggan dan Jaringan Distribusi 
Tenaga Listrik 
 Jumlah Karyawan : Sampai dengan Desember 2015sebanyak 25 
   ( Dua puluh lima ) orang 
 
IV.2.2. Struktur Organisasi 
 Struktur Organisasi PT PLN (Persero) Rayon Makassar Timur mempunyai 1 
(satu) orang Manajer dibantu oleh 6 (enam) Supervisor dan beberapa pejabat 
fungsional seperti terlihat pada gambar 4.1. Secara fungsional membawahi 6 
(enam) unit Pelayanan meliputi 1 (satu) orang supervisor pelayanan pelanggan, 
1 (satu) orang supervisor pendapatan, 1 (satu) orang supervisor cater dan kelola 
rekening, 1 (satu) orang supervisor distribusi, 1 (satu) orang supervisor APP, dan 
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Bagian-bagian dari struktur organisasi PT. PLN (Persero) Rayon Makassar 
Timur mempunyai peranan dan fungsi masing-masing yang terangkum dalam 
uraian berikut ini : 
 
1. Manajer 
Membina, merumuskan, menyusun, mengarahkan kebijakan teknis dan 
administrasi pada bagian-bagian yang terkait berdasarkan program kerja 
dan target untuk menunjang pencapaian sasaran perusahaan 
 
2. Supervisor Pelayanan Pelanggan  
 Melaksanakan pengawasan dan pengelolaan fungsi administrasi 
pelanggan dan pembukuan pelanggan, untuk meningkatkan kinerja 
pemasaran dan penjualan 
 Melaksanakan pengawasan dan pengelolaan fungsi penagihan piutang 
pelanggan dan piutang ragu-ragu, untuk meningkatkan kinerja penagihan, 
menekan umur piutang dan rasio piutang ragu-raga. Mengkoordinasikan 
pelaksanaan kerja operasional dan pemeliharaan sistem informasi yang 
handal dalam penginputan, penyajian output data, pengelolaan data, 
penyimpanan data, dan melakukan pengoperasian dan pemeliharaan 
hardware maupun software 
 Merencanakan, mengkoordinasikan, mengendalikan, dan mengevaluasi 
pelaksanaan aktivitas pada fungsi anggaran dan keuangan yang terkait 
dengan tugas pokok dan fungsi unit kerjanya sehingga sistem 
pengelolaan anggaran dan keuangan dapat terselenggara secara tertib 
dan kredibel. Mengatur dan mengarahkan kegiatan di bidang 
63 
 
perbekalan/logistik yang meliputi rencana persediaan dan pengadaan 
barang, peralatan perbekalan/logistik berdasarkan kebutuhan.  
3. Supervisor Transaksi Energi 
Merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan, dan mengendalikan 
pembacaan meter dan Rute Baca Meter dalam rangka mengamankan 
pendapatan perusahaan. 
Mengawasi dan mengarahkan langkah kegiatan perencanaan, 
pengoperasian, dan pemeliharaan APP serta perbaikannya agar 
keandalan sistem pengukuran tetap terjaga. 
 
4. Supervisor Teknik 
Melaksanakan koordinasi dan pengendalian pendistribusian energi listrik 
secara terus menerus dan pencapaian target kinerja SAIDI/SAIFI serta 
energi tak tersalur. Mengkoordinasikan dan mengawasi pelaksanaan 
pemeliharaan jaringan distribusi serta perbaikan gangguan jaringan agar 
keandalan sistem pendistribusian tenaga listrik tetap terjaga. 
IV. 2. 3.  Proses Bisnis Unit 
 Proses bisnis PT PLN (Persero) Rayon Makasar Timur adalah berkaitan 
dengan proses pendistribusian aliran listrik kepada pelanggan. Proses 
penerimaan calon pelanggan menjadi pelanggan dan pengelolaan diatur 
berdasarkan aturan fungsi Tata Usaha Langganan (TUL). Fungsi TUL 
mempunyai 6 (enam) fungsi yang saling berkaitan yaitu : 
1. Fungsi Pelayanan Pelanggan 
2. Fungsi Pembacaan Meter 
3. Fungsi Pembuatan Rekening Listrik 
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4. Fungsi Pembukuan Pelanggan 
5. Fungsi Penagihan 
 Selain pengelolaan pelanggan, PT PLN (Persero) Rayon Makassar Timur 
mempunyai kewajiban untuk menjaga keandalan suplai tenaga listrik kepada 
pelanggan sesuai dengan deklarasi Tingkat Mutu Pelayanan (TMP). Beberapa 
pekerjaan yang berkaitan dengan proses menjaga keandalan suplai tenaga listrik 
kepada pelanggan adalah : 
1. Penanganan gangguan listrik, 
2. Pemeliharaan jaringan listrik, 
3. Pemeliharaan akurasi pembacaan alat pengukur dan pembatas (APP), 
dan lain – lain. 
 
IV.3. Hasil Analisis Identitas Responden 
 Responden dalam penelitian ini yaitu para penduduk Perumahan Villa 
Mutiara Elok yang terletak di Jl. Ir. Sutami Km 8,45 Kel. Bulurokeng 
Kec.Biringkanaya, Makassar. berjumlah 173 keluarga.  
 Dalam mengisi kuesioner, responden diminta untuk memberikan identitas 
diri sebagai penunjang data berdasrkan pendapat, pengalaman dan sesuai 
perasaan Responden. Dimana identitas diri meliputi : Umur, jenis kelamin, 
Pekerjaan, Pendidikan terakhir. Adapun data Tambahan dalam keluarga yang 
penulis minta sebagai penunjang agar data yang diperoleh lebih mewakili 
pertanyaan penulis seperti : Pekerjaan Kepala Keluarga, Jumlah penghuni 
rumah, Jumlah tagihan, beban listrik perbulan, dan tempat pembelian atau 




Tabel  4.1. Krakteristik Umur Responden 




n % n % N % 
1 15 - 25 Tahun 14 14,1 13 17,6 27 15,6 
2 26 - 35 Tahun 28 28,3 27 36,5 55 31,89 
3 36 - 45 Tahun 34 34,3 24 32,4 58 33,5 
4 46 - 55 Tahun 18 18,2 7 9,5 25 14,5 
5 > 55 Tahun 5 5,1 3 4,1 8 4,6 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 
Sumber : Olahan hasil Kuesioner 2016 
Berdasrkan table 4.1 menunjukkan bahwa kebanyakan para responden 
Prabayar yang mengisi kuesioner yaitu berusia 36-45 tahun sebanyak 34 orang 
dengan persentase sebesar 34,3% sedangkan jumlah responden terkecil yaitu 
berusia diatas 56 tahun yakni hanya 3 orang dengan persentase 5.1%, dan pada 
responden Pascabayar terbanyak yaitu berusia 26-35 tahun sebanyak 27 orang 
dengan persentase sebesar 36,5%. Sedangkan jumlah responden yang paling 
sedikit berusia diatas 56 tahun yakni 3 orang dengan persentase 4.1%.  Umur 
menjadi salah satu alasan penentu kedewasaan seseorang sehingga dapat 
mempengaruhi perilaku dan cara berpikir seseorang. 
Tabel 4.2 Karakteristik  Jenis kelamin 




n % n % n % 
1 Laki-laki 51 51,5% 38 51,4% 89 51,4% 
2 Perempuan 48 48,5% 36 48,6% 84 48,6 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 




Berdasarkan tabel 4.2 karakteristik jenis kelamin yang mengisi kusioner 
lebih di dominasi oleh Laki-laki yaitu sebanyak 51 orang atau 51,5% pengguna 
Prabayar dan sebanyak 38 orang atau dengan persentase 51,4 % pengguna 
Pascabayar. 
Tabel 4.3. Karakteristik pekerjaan Responden 




n % n % N % 
1 PNS/POLRI 21 21,2% 10 13,5% 31 17,9% 
2 Pegawai/Karyawan 
Swasta 
28 28,3% 23 31,1% 51 29,5% 
3 Wiraswasta/Usahawan 16 16,2% 23 31,1% 39 22,5% 
4 Pensiunan 5 5,1% 0 0% 5 2,9% 
5 IRT 19 19,2% 9 12,2% 28 16,2% 
6 Pelajar 5 5,1% 8 10,8% 13 7,5% 
7 Lainnya 5 5,1% 1 1,4% 6 3,5% 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 
Sumber : Olahan hasil Kuesioner 2016 
Berdasarkan Tabel diatas menunjukkan bahwa Pada pelanggan Prabayar 
pekerjaan responden terbanyak bekerja sebagai karyawan swasta yaitu 
sebanyak 28 orang dengan persentase 28,3 %, kemudian diiuti ole PNS/Polri 
dengan persentase 21,2% sedangkan jumlah pekerjaan responden paling 
rendah yaitu para pensiunan, pelajar dan pekerjaan lainnya yang tidak terdapat 
dalam pilihan kuesioner yakni sama-sama sebesar 5%. Pada   kelompok 
Pascabayar pekerjaan responden terbanyak yaitu pegawai/ karyawan swasta 
dan wiraswasta/usahawan  masing-masing sebanyak 31.1 % kemudian diikuti 
oleh pekerjaan sebagai PNS/POLRI yaitu sebanyak 13,5%, dan pekerjaan yang 
paling sedikit ialah pekerjaan lain yang tidak terdapat pada pilihan kuesioner 




Tabel  4.4. Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir 




n % n % n % 
1 SD  1 1,0 0 0% 1 0,6 
2 SLTP sederajat 0 0 3 4,1 3 1.7 
3 SLTA sederajat 18 18,2 24 34,4 42 24.3 
4 D1/D3/D4 15 15,3 13 17,6 38 220 
5 S1 47 47,5 30 40,5 77 44,5 
6 S2  keatas 8 8,1 4 5,4 12 6,9 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 
Sumber : Olahan hasil Kuesioner 2016 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa pendidikan terakhir responden 
terbanyak berada di lulusan S1 dengan jumlah 47 orang dengan persentase 
47,5% di kelompok Prabayar  dan sebanyak 30 orang atau 40,5% di kelompok 
Pascabayar,namun jumlah terkecil pada pelanggan iniyaitu tidak adaresponden 
lulusan SD kebawah, sedangkan pada kelompok pengguna prabayar tidak ada 
responden yang memiliki pendidikan terakhir SLTA/SMP. 
Tabel  4.5. Karakteristik Pekerjaan Kepala Keluarga 




n % n % n % 
1 PNS/POLRI 25 25,3 13 17,6 36 22,0 
2 Pegawai/Karyawan 
Swasta 
31 31,3 30 40,5 61 35,3 
3 Wiraswasta/Usahawan 27 27,3 18 24,5 46 26,0 
4 Pensiunan 10 10,1 7 9,5 17 9,8 
5 Pelajar 3 3,0 2 2,7 5 2,9 
6 Lainnya 3 3,0 4 5,4 7 4,0 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 




Berdasarkan Pekerjaan Kepala Keluarga telah jelas di Tabel 4.5 diatas 
menunjukkan bahwa kebanyakan para Kepala keluarga bekerja sebagai 
pegawai/karyawan Swasta yaitu sebesar 31,3 % sebanyak 31 orang pelanggan 
Prabayar dan sebanyak 40,5% sebanyak 30 0rang pelanggan Pascabayar. 
Selanjutnya jenis pekerjaan yang terbanyak ialah Wiraswsta/Usahawan dengan 
persentase 27,3% pelanggan prabayar  dan 24,5 % pascabayar 
Tabel  4.6. Karakteristik Jumlah Penghuni Dalam Satu Rumah 




n % n % n % 
1 1 orang 1 1,0% 0 0% 1 6% 
2 2 orang  4 4,0% 7 9,5% 11 6,4% 
3 3 orang 14 14,1% 6 8,1% 20 11,6% 
4 4 orang 22 22,2% 16 21,6% 38 22,0% 
5 5 orang 30 30,3% 29 39,2% 59 34,1% 
6 6 orang 20 20,2% 14 18,9% 34 19,7% 
7 > 6 Orang 8 8,1% 2 2,7% 10 5,8% 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 
Sumber : Olahan hasil Kuesioner 2016 
 Berdasarkan tabel diatas menunjukkkan bahwa kebanyakan rumah 
didominsasi  oleh 5 orang penghuni dalam satu rumah baik di kelompok prabayar 
sebanyak 30,3% maupun di kelompok pascabayar sebesar 39,2%. Jumlah 
penghuni terbanyak selanjutnya dihuni oleh 4 orang dengan persentase 22,2% 
pelanggan Prabayar dan di kelompok Pascabayar terdapat 21,6% rumah yang 
dihuni oleh 4 orang, jumlah penghuni rumah yang paling sedikit ialah 1 orang 





Tabel  4.7.Karakteristik Tagihan Biaya Beban Listrik Perbulan 




n % n % n % 
1 dibawah Rp.200.000 3 3,0% 6 8.1% 9 5.2 
2 RP. 200.001- 
Rp.400.000 
13 13.1% 16 21.6% 29 16.8 
3 Rp. 400.001 - Rp. 
600.000 
31 31.3% 28 37,8% 59 34.1 
4 Rp. 600.001- 
Rp.850.000 
22 22.2% 13 17,6% 35 20.2 
5 Rp. 850.001 – 
Rp.1.000.000 
27 27.3% 9 12,2% 36 20.8 
6 
lebih dari Rp. 1.000.000 3 3.0% 2 2,7% 5 2.9 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 
Sumber : Olahan hasil Kuesioner 2016 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan para pelanggan PT. PLN 
didominasi oleh pelanggan yang memiliki beban listrik perbulan sebesar 
Rp.400.001-Rp.600.000 yaitu sebanyak 31 pelanggan dengan persentase 31,3% 
selanjunya terdapat 27 pelanggan dengan persentase 27,3% yang memiliki tarif 
listrik sebanyak Rp.850.001 – Rp.1.000.000. dan yang memiliki beban tarif paling 
sedikit ialah dibawah Rp.200.000  dan lebih dari Rp. 1.000.000 yakni masing-masing 
3,0%. Sedangkan di kelompok pascabayar juga memiliki persentase terbesar 
yakni 37,8 atau sebanyak 28 pada tariff Rp.400.001 - Rp.600.000. selanjutnya 
terdapat 21,6%pelanggan pada beban tarif RP. 200.001- Rp.400.000. dan beban listrik 
yang dibayarkan perbulan paling sedikit dikelompok pascabayar ialah dengan persentase 
















n % n % n % 
1 ATM 53 53,5 31 41,9 84 48,6 
2 BANK 3 3,0 2 2,7 5 2,9 
3 Kantor Pos 6 6,1 4 5,4 10 5,8 
4 Payment Point Of Online 
Bank 
37 37,4 37 50,0 74 42,8 
Total 99 100% 74 100% 173 100% 
Sumber : Olahan hasil Kuesioner 2016 
Pada tabel 4.8 menunjukkan bahwa pelanggan Prabayar terdapat 
sebanyak 53 orang dengan persentase 53,5% lebih senang membeli Token 
melalui ATM selanjutnya diikuti dengan persentase 37,4% memilih membeli 
token di tempat Payment Point Online Bank salah satunya yakni pada Indomaret 
atau alfamart. Sedangkan di kelompok Pascabayar pelanggan lebih senang 
melakukan pembayaran listrik di tempat Payment Point Online Bank yaitu 
sebesar 50% lalu kemudian diikuti oleh pelanggan yang membayar melalui ATM 
yaitu sebesar 31 orang atau sebesar 41.9 %. 
 
IV.  3 Hasil Analisis Penelitian 
 Untuk mengetahu ada tidaknya perbedaan kepuasan pelanggan prabayar 
dan pascabayar, peneliti mendeskripsikan data hasil penyebaran kuesioner 
kepada Penduduk Perumahan Villa Mutiara Elok berdasarkan Indeks Kepuasan 
Masyarakat oleh KEPMENPAN no. 25 tahun 2004. 
 Berikut ini tabulasi jawaban pelanggan berdasarkan Pendapat Sangat 
Setuju, Setuju, kurang setuju, dan Tidak setuju dengan pernyataan yang 




Tabel 4.9 Tabulasi Jawaban Pelanggan Prabayar 











1. Prosedur pelayanan sangat mudah dimengerti 26 55 17 1 
2. Permintaan penambahan daya sangat praktis 
dan mudah 
24 50 24 1 
3. Permintaan penambahan daya dapat dilakukan 
secara online maupun call center 





4. Syarat-syarat yang di berikan oleh PLN untuk 
mengurus Penambahan Daya listrik mudah 
dipenuhi oleh pelanggan 




5. Petugas mudah dikenali dengan atribut yang 
dimiliki  mengenai nama, jabatan, dan 
kewenangannya. 
21 55 20 3 
6. Petugas  memberikan informasi yang jelas 
kepada Pelanggan tentang layanan PLN 
17 55 24 3 
7. Petugas mampu menjawab setiap pertanyaan 
pelanggan. 
20 48 46 13 
8. Petugas PLN sangat mudah ditemui atau 
dihubungi? 




9. Petugas sangat cepat dalam menanggapi 
keluhan pelanggan 










11. Petugas dan unit Pelayanan ahli dan terampil 
memberikan/menyelesaikan pelayanan 
21 60 16 2 
12. Petugas memliki pengetahuan yang luas 
mengenai produk PLN 




13. Pelanggan merasa mudah melakukan pengisian 
daya listrik 





14.  Petugas sangat Adil yakni tidak membeda- 
bedakan pelayanan antar pelanggan. 





15.  Petugas bersikap sopan dan ramah ketika 
melayani pelanggan 





16.  Rincian biaya layanan telah transparan dan 
sesuai  dengan peraturan 




17. Biaya pemasangan maupun perbaikan tidak 
terdapat pemungutan biaya oleh petugas 
dilapangan. 
18 54 23 4 
18. Biaya pembayaran listrik sangat sesuai dengan 
jumlah daya pemakaian . 




19. Petugas memberikan kepastian waktu tiba ketika 
terjadi gangguan. 





20. Pelanggan merasa nyaman dengan fasilitas 
yang telah diberikan oleh PT PLN 
14 46 26 3 
21. layanan listrik yang digunakan jarang mengalami 
gangguan /masalah 




22. Sangat nyaman dan aman saat melakukan 
transaksi 




Tabel 4.10 Tabulasi Jawaban Pelanggan Pascabayar 











1. Prosedur pelayanan sangat mudah dimengerti 35 31 7 1 
2. Permintaan penambahan daya sangat praktis dan 
mudah 
17 37 9 1 
3. Permintaan penambahan daya dapat dilakukan 
secara online maupun call center 





4. Syarat-syarat yang di berikan oleh PLN untuk 
mengurus Penambahan Daya listrik mudah dipenuhi 
oleh pelanggan 




5. Petugas mudah dikenali dengan atribut yang 
dimiliki  mengenai nama, jabatan, dan 
kewenangannya. 
18 42 11 3 
6. Petugas  memberikan informasi yang jelas 
kepada Pelanggan tentang layanan PLN 
12 41 18 3 
7. Petugas mampu menjawab setiap pertanyaan 
pelanggan. 
16 33 22 7 
8. Petugas PLN sangat mudah ditemui atau 
dihubungi? 




9. Petugas sangat cepat dalam menanggapi keluhan 
pelanggan 










11. Petugas dan unit Pelayanan ahli dan terampil 
memberikan/menyelesaikan pelayanan 
21 39 12 2 
12. Petugas memliki pengetahuan yang luas 
mengenai produk PLN 




13. Pelanggan merasa mudah melakukan pengisian 
daya listrik 





14.  Petugas sangat Adil yakni tidak membeda- 
bedakan pelayanan antar pelanggan. 





15.  Petugas bersikap sopan dan ramah ketika 
melayani pelanggan 





16.  Rincian biaya layanan telah transparan dan 
sesuai  dengan peraturan 




17. Biaya pemasangan maupun perbaikan tidak 
terdapat pemungutan biaya oleh petugas 
dilapangan. 
19 34 17 4 
18. Biaya pembayaran listrik sangat sesuai dengan 
jumlah daya pemakaian . 




19. Petugas memberikan kepastian waktu tiba ketika 
terjadi gangguan. 





20. Pelanggan merasa nyaman dengan fasilitas 
yang telah diberikan oleh PT PLN 
17 32 14 11 
21. layanan listrik yang digunakan jarang mengalami 
gangguan /masalah 




22. Sangat nyaman dan aman saat melakukan 
transaksi 




Pada tabel 4.9 dan 410 menunjukkan bahwa pelanggan Prabayar yang 
memiliki jawaban terbanyak yaitu sebanyak 55 orang menjawab Setuju bahwa 
Prosedur pelayanan mudah dilakukan dikarenakan prosedur yang telah 
ditetapkan oleh PLN tidak berbelit-belit dan dan bagi pelanggan pascabayar 
jawaban terbanyak yaitu menjawab Sangat Setuju sebanyak 35 orang.  
Permintaan penambahan daya sebanyak 50 orang pelanggan prabayar 
menjawab setuju, dan hanya 1 orang saja yang menjawab tidak setuju. Di 
kelompok pascabayar Pelanggan yang menjawab paling banyak ialah jawaban 
Setuju yaitu sebanyak 37 orang dan hanya 1 orang saja yang menjawab tidak 
setuju. 
Permintaan penambahan Daya dapat dilakukan secara online ataupun 
call sebanyak 51 pelanggan prabayar dan 36 pelanggan pascabayar yang Setuju 
bahkan pelanggan yang menjawab Sangat setuju terdapat 20 pelanggan 
prabayar dan 21 pelanggan pascabayar, ini berarti bahwa dengan adanya 
fasilitas ini bisa lebih mempermudah pelanggan yang ingin melakukan 
penambahan daya , seperti tertera pada diagram berikut ini. 
 Berdasarkan Tabel 4.9 diatas menunjukkan bahwa syarat syarat yang 
diberikan PLN untuk mendapatkan layanan sangat mudah dipenuhi oleh 
pelanggan seperti yang tertera pada tabel bahwa 50 orang di kelompok Prabayar 
dan 39 orang di kelompok pascabayar yang menjawab setuju, sedangkan yang 
menjawab paling sedikit jawaban Tidak Setuju yaitu ada 1 orang dari kelompok 
Prabayar dan 3 orang dari kelompok Pascbayar. 
Adapun pada aspek kejelasan petugas seperti pada pernyataan ke 5, 6, 
dan 7 menunjukkan bahwa jawaban terbanyak di dominasi oleh jawaban setuju 
sebanyak 55 pelanggan prabayar menjawab setuju begitupula pada kelompok 
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pelanggan pascabayar  sebanyak 42 orang menyatakan setuju bahwa petugas 
mudah dikenali dengan atribut yang dimiliki, pernyataan bahwa petugas memberi 
informasi yang jelas kepada pelanggan menunjukkan bahwa jawaban terbanyak 
sebanyak 55 pelanggan prabayar dan 41 pelanggan pascbayar menjawab 
setuju. Pada pernyataan ke 7 jawaban terbanyak ialah 48 pelanggan prabayar 
dan 33 pelanggan pascabayar yang menyatakan setuju pada aspek tersebut. 
 Berbeda dengan pernyataan sebelumnya pernyataan ke 8 menunjukkan 
bahwa jawaban terbanyak ialah jawaban Kurang setuju yakni 46 pelanggan 
prabayar dan 30 pelanggan pascabayar. Sama halnya pada pertanyaan ke 9 
jawaban terbanyak pelanggan prabayarg sebanyak 42 dan 28 pelangan 
pascabayar menyatakan bahwa petugas kurang cepat menaggapi keluhan 
pelanggan. 
Adapun pada pernyataan ke 11 menunjukkan bahwa jawaban terbanyak 
ialah Jawaban Setuju oleh pelanggan yaitu 60 orang dari kelompok Prabayar dan 
39 dari kelompok Pascabayar ini berarti ada 99 orang pelanggan PLN Setuju 
bahwa Petugas  PLN sangat ahli dan terampil. 
 Tabel diatas menunjukkan pernyataan ke 12 terdapat jawaban terbanyak 
ialah jawaban Setuju yaitu terdapat 56 pelanggan Prabayar dan 33 pelanggan 
pascabayar.  
Tabel 4.9 dan Tabel 4.10 menunjukkan bahwa kecepatan pelayanan yang 
dirasakan oleh pelanggan berbeda antara Pengguna prabayar dan pascabayar, 
jawaban terbanyak dari kelompok Prabayar ialah banyak pelanggan yang 
menjawab Kurang setuju atas kemudahan mengisi daya yaitu terdapat 59 orang 
pelanggan, berbeda bagi pengguna layanan pascabayar jawaban terbanyak 
yang diberikan pelanggan ialah jawaban setuju lebanyak 35 orang.  
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Adapun Jawaban terbanyak yang diperoleh dari para responden ialah 
Jawaban setuju bahwa petugas sangat adil yakni tidak membeda-bedakan 
pelayanan antar pelanggan yaitu 39 pelanggan prabayar dan 33 pelanggan 
Pascabayar yang memberi jawaban setuju , selanjutnya jawaban terbanyak 
diikuti oleh jawaban Kurang setuju oleh responden yaitu 36 pelanggan prabayar 
dan 19 pelanggan pascabayar pada aspek keadilan petugas.  
 Pernyataan ke 15 menunjukkan bahwa Para pelanggan Setuju dengan 
aspek kesopanan dan keramahan Petugas, pelanggan yang menjawab setuju 
sebanyak 52 pelanggan Prabayar dan 39 pelanggan pascabayar, sedangkan 
yang mmeberikan aspek tidak setuju yaitu masing-masing ada 2 pelanggan 
Prabayar maupun pascabayar. 
Melihat dari pernyataan Kewajaran biaya menunjukkan bahwa jawaban 
terbanyak yaitu jawaban Setuju terdapat 47 pelanggan Prabayar dan 43 
pelanggan pascabayar sedangkan jawaban paling sedikit ialah yang menjawab 
tidak setuju terdapat 9 orang pelanggan prabayar dan 5 pelanggan pascabayar’[.   
 Aspek kepastian biaya pelayanan meliputi pernyataaan Pemasangan 
ataupun perbaikan tidak terdapat pemungutan biaya oleh petugas dilapangan, 
berdaskan Tabel 4.9 dan Tabel 4.10 menyatakan bahwa jawaban terbanyak 
ialah jawaban setuju yaitu 54 pelanggan  prabayar dan 34 pelanggan 
pascabayar. Sedangakn pelanggan yang menjawab tidak setuju atas kesesuaian 
biaya terdapat masing-masing 4 pelanggan prabayar dan pascabayar. 
 Berdasarkan tabel 4.9 dan Tabel 4.10  sangat didominasi jawaban 
Kurang setuju oleh pelanggan Prabayar yaitu terdapat 56 pelanggan yang 
menjawab bahwa biaya beban listrik kurang setuju dengan daya yang digunakan, 
berbeda halnya dengan responden pascabaya terdapat 33 orang yang 
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menjawab sangat setuju atas beban yang harus dibayar terhadap daya listrik 
yang telah digunakan. 
 Tabel 4.9 dan Tabel 4.10  menunjukkan bahwa di kelompok prabayar 
jawaban terbanyak ialah jawaban Setuju yaitu terdapat 39 pelanggan yang 
merasa Setuju bahwa petugas memberikan kepastian waktu tiba saat dihubungi. 
Sedangkan di kelompok pascabayar jawaban terbanyak ialah jawaban kurang 
setuju yaitu sebanyak 41 pelanggan pascabayar.  
 Berdasrkan Aspek Kenyaman lingkungan jawaban terbanyak ialah 
jawaban Setuju baik yang dirasakan oleh Pelanggan Prabayar maupun 
pelanggan pascabayar, berdasarkan tabel 4.9 terdapat 46 pelanggan prabayar 
dan 32 pelanggan pascabayar yang setuju dengan fasilitas yang telah diberikan 
oleh pihak PLN cukup memberikan kenyaman di lingkungan pelanggan. 
 Untuk pertanyaan ke 21 yaitu layanan listrik yang dignakan jarang 
mengalami masalah/gangguan jawaban pelanggan Prabayar  terdapat 35 
pelanggan yang menjawab kurang setuju dan terdapat 27 pelanggan yang 
menjawab setuju, sedangkan jawaban yang Paling sedikit ialah pada jawaban 
sangat setuju yaitu hanya 6 orang. Kelompok pascabayar jawaban yg paling 
banyak 27 pelanggan yng mengatakan setuju dan untuk jawaban paling sedikit 
ialah jawaban Setuju yaitu terdapat 13 orang pelanggan. 
Berdasarkan Tabel 4.9 dan Tabel 4.10  menunjukkan bahwa jawaban 
terbanyak ialah jawaban setuju yaitu 54 pelanggan prabayar , sedangkan di 
kelompok pascabayar jawaban Setuju dan Sangat setuju berjumlah sama yaitu 
masing-masing terdapat 33 orang pelanggan, dan jawaban kurang setuju dan 





IV.4. Hasil Analisis Chi Square 
Dengan menggabungkan Jawaban Setuju dan Sangat setuju menjadi Puas, dan 
jawaban Kurang setuju digabungkan dengan jawaban tidak setuju menjadi Tidak 
Puas. 
Tabel. 4.11 Rekapitulasi Tingkat Kepuasan  
Pelanggan PLN Pra Bayar dan Pasca Bayar 











1. Prosedur pelayanan sangat mudah dimengerti 81 18 66 8 
2. Permintaan penambahan daya sangat praktis dan 
mudah 
74 25 54 20 
3. Permintaan penambahan daya dapat dilakukan 
secara online maupun call center 





4. Syarat-syarat yang di berikan oleh PLN untuk 
mengurus Penambahan Daya listrik mudah dipenuhi 
oleh pelanggan 




5. Petugas mudah dikenali dengan atribut yang 
dimiliki  mengenai nama, jabatan, dan 
kewenangannya. 
76 23 60 14 
6. Petugas  memberikan informasi yang jelas 
kepada Pelanggan tentang layanan PLN 
72 27 53 21 
7. Petugas mampu menjawab setiap pertanyaan 
pelanggan. 
68 31 49 25 
8. Petugas PLN sangat mudah ditemui atau 
dihubungi? 




9. Petugas sangat cepat dalam menanggapi keluhan 
pelanggan 










11. Petugas dan unit Pelayanan ahli dan terampil 
memberikan/menyelesaikan pelayanan 
81 18 60 14 
12. Petugas memliki pengetahuan yang luas 
mengenai produk PLN 




13. Pelanggan merasa mudah melakukan pengisian 
daya listrik 





14.  Petugas sangat Adil yakni tidak membeda- 
bedakan pelayanan antar pelanggan. 





15.  Petugas bersikap sopan dan ramah ketika 
melayani pelanggan 





16.  Rincian biaya layanan telah transparan dan 
sesuai  dengan peraturan 




17. Biaya pemasangan maupun perbaikan tidak 
terdapat pemungutan biaya oleh petugas 
dilapangan. 
72 27 53 21 
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18. Biaya pembayaran listrik sangat sesuai dengan 
jumlah daya pemakaian . 




19. Petugas memberikan kepastian waktu tiba ketika 
terjadi gangguan. 





20. Pelanggan merasa nyaman dengan fasilitas 
yang telah diberikan oleh PT PLN 
70 29 49 25 
21. layanan listrik yang digunakan jarang mengalami 
gangguan /masalah 




22. Sangat nyaman dan aman saat melakukan 
transaksi 
84 15 66 8 
Total jawaban responden 1515 663 1143 485 
Jumlah responden yang menjawab  69 30 52 22 
 
Tabel. 4.12 Data dan Frekuensi Harapan Tingkat Kepuasan Pelanggan PLN 
Pra Bayar dan Pasca Bayar 




Prabayar 69 30 
99 
Frekuensi Harapan  (68,7) (29,7) 
Pascabayar 52  22 
74 
Frekuensi Harapan (51,7) (22,2) 












 +  
(30−29,7)²
29,7





Berdasarkan table 4.12 dengan menggunakan taraf signifikan α=5%, 
banyaknya baris b=2 dan banyaknya kolom k=2 memberikan dk=(2-1)(2-1)=1 
sehingga nilai kritis dari dari table sebaran chi square diperoleh х² 0.95;1= 3,84 
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Karena Nilai statistik hitung х²= 0,0088 ini lebih kecil daripada nilai kritis 
х²hitung 3,84 maka data memberikan dasar untuk menerima Ho. Yaitu tidak ada 
perbedaan kepuasan antara pelanggan prabayar dan pascabayar. 
IV.4 Pembahasan 
 Penelitian ini dilaksanakan di Perumahan Villa Mutiara Elok yang menjadi 
salah satu perumahan yang ada di wilayah Makassar Rayon Timur dengan 
jumah penduduk sebanyak 223 pelanggan namun dikarenakan untuk 
mengefisienkan waktu dan tenaga maka penulis mengambil sampel dengan 
menggunakan Teknik Random Sampling dengan Taraf signifikan 5% sehingga 
diperoleh data Pelanggan Prabayar sebanyak 99 dan pelanggan pascabayar 
sebanyak 74 pelangggan yang kemudian penilis melakukan observasi lapangan 
hingga membagi kuesioner kepada penduduk. 
 Menganalisis dari identitas Responden melihat dari karakteristik umur 
cenderung yang mengisi Kuesioner ini ialah pelanggan yang berusia 36-45 tahun 
di kelompok Prabayar sedangkan bagi kelompok Pascabayar cenderung lebih 
bayak berusia 26-35 tahun. Serta apabila melihat dari usia cenderung responden 
yang berusia 36-45 tahun yang memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Jika 
melihat dari karakertistik jenis kelamin yang mengisi kuesioner ialah kebanyak 
Lelaki dengan persentase 51,1%. Berdasarkan karakteristik jenis kelamin, Laki-
laki menjadi responden terbanyak, jika meihat karakteristik dari pekerjaan 
Responden serta Pekerjaan kepala keluarga lebih didominasi oleh 
pegawai/karyaewan swasta serta apabila melihat dari tingkat kepuasan 
berdasarkan jenis pekerjaan maka pegawai swasta cenderung lebih puas 
dikarenakan pegawai swasta lebih memiliki daya beli yang tinggi sehingga 
mampu menerima dan jauh lebih puas terhadap layanan yang digunakan, 
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melihat dari tingkat pendidikan terakhir responden cenderung merupakan lulusan 
SI dan pada tingkatan S1 memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi 
dibandingan pada tingkat pendidikan lainnya. 
 Karakteristik Jumlah Penghuni rumah ialah rata-rata berjumlah 5 orang 
dalam satu rumah sehingga jumlah tagihan yang sering dibebankan ialah 
sebanyak Rp. 400.001 - Rp.600.000%. sedangkan apabila ingin melihat Tempat 
Pembayaran listrik/pembelian token kebanyakan memilih ATM dikarenakan lebih 
Praktis dan mudah dilakukan. 
 Melihat dari 22 pertanyaan yang telah di bagikan kepada responden lalu 
dianalisis menggunakan Crostabs chi square Jawaban Pelanggan Prabayar dan 
Pascabayar terdapat banyak kesamaan meskipun terdapat 4 pertanyaan yang 
memilki jawaban yang berbeda yaitu pertanyaan ke 13, 18,19,dan 21   
 Pertanyaan ke 13 yaitu pelanggan merasa mudah melakukan pengisian 
daya listrik, bagi penulis pada aspek ini wajar jika terjadi perbedaan kepuasan 
dikarenakan pengguna prabayar diharuskan melakukan pengisian daya secara 
manual setelah melakukan pembelian Voucer listrik (token) berbeda halnya 
dengan pengguna pascaayar dimana saat melakukan pembayan tiap bulan 
maka secara otomatis bisa menikmati energy listrik di hari berikunya. 
 Pertanyaan ke 18 biaya pembayaran listrik sangat sesuai dengan jumlah 
daya pemakaian, bagi pelanggan prabayar pada aspek ini di dominasi oleh 
jawaban tidak setuju sedangkan bagi pelanggan pascabayar didominasi oleh 
jawaban setuju sehingga  nilainya p > 0,05.menimbulkan adanya perbedaan 
kepuasan. Pertanyaan yang berbeda kepuasan lainnya ialah pertanyaan ke 19 
pada aspek ini menjelaskan bahwa pelanggan Prabayar lebih setuju apabila 
dikatakan petugas Memberi kepastian waktu tiba ketika terjadi gangguan, 
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berbeda bagi pelanggan pascaayar yang menganggap bahwa paa kelompok 
pascabayar tidak setuju apabila dikatakan petugas Memberi kepastian waktu tiba 
ketika terjadi gangguan.  
 Pada pertanyaan ke 21 terdapat perbedaan kepuasan yaitu Pelanggan 
Pascabayar lebih Jarang mengalami gangguan, dibandingkan pelanggan 
Prabayar yang menurut Pelanggan prabayar layanan yang mereka gunakan 
sering terjadi gangguan. 
Tabel di atas menunjukkan bahwa umumnya  Pelanggan di Villa Mutiara 
Elok puas dengan pelayanan PT. PLN khususnya PLN Rayon Makassar Timur 
baik pada layanan prabayar maupun pasca bayar, dengan persentasi kepuasan 
masing-masing 70% prabayar dan pascabayar. Melihat dari hasil Analisis Chi 
Square di semua pertanyaan yang dikelompokkan berdasarkan Puas atau tidak 
puas berdasarkan layanan yang digunakan menghasilkan nilai Chi Square х² = 
0,0088 dan X²tabel= 3,84 ini berarti nilai X²hitung <  X²tabel (0.0088 < 3,84 ) 
Analisis chi square menunjukkan tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara 
kepuasan masyarakat berdasarkan jenis layanan yang digunakan. 











KESIMPULAN DAN SARAN 
V.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian ini maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut : 
 Tidak Terdapat Perbedaan Kepuasan pelayanan secara signifikan antara 
Pelanggan Prabayar dan pelanggan Pascabayar di Perumahan Vila Mutiara Elok 
khususnya, tingkat Kepuasan yang dirasakan oleh Pengguna Prabayar dan 
Pascabayar sebesar 70%. 
 
V.2  Saran 
Untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) Makassar 
Rayon Timur maka faktor yang harus diperhatikan ialah:  
1. Untuk PT. PLN Persero Makassar Rayon Timur 
a. Kemudahan dalam pengisian Daya bagi pelanggan Prabayar pengisian 
daya saat ini tidak bisa dikatakan praktis, maka PLN harus Berupaya 
menyiasati agar lebih memudahkan cara pengisian daya khususnya bagi 
pelanggan Prabayar 
b. PLN sebaiknya lebih mengenalkan atau memperbanyak sosialisasi 
terhadap  keunggulan listik Prabayar agar kelebihan listrik ini bisa 
diketahui oleh masyarakat luas, Daya yang ditetapkan sebaiknya 
senyesuaikan dengan Harga listrik Per-KWH karena kebanyakan 
pelanggan salah kaprah terhadap harga listrik yang digunakan  sehingga 




c. Pihak PLN sebaiknya bisa konsisten dengan kepastian waktu tiba yang 
diberikan kepada pelanggan ketika mendapat keluhan gangguan baik 
bagi pengguna Prabayar maupun Pascabayar. 
d. Tindak lanjut dan berikan perhatian lebih baik lagi  terhadap layanan 
prabayar yang sering mengalami system Error pada alat meteran yang  
sekarang ini sering bermasalah dan menjadi keluhan pelanggan PLN. 
Jangan hanya sekedar mendengar dan menampung keluhan tanpa 
menyelesaikan hingga tuntas. 
 
2. Untuk Penelitian Selanjutnya 
 Dalam penelitian ini telah melihat perbedaan kepuasan pelanggan Prabayar 
dan Pascabayar dengan menggunakan metode Kuantitatif, maka diharapkan 
penelitan selanjutnya dapat melihat serta menjelaskan perbedaan Kepuasan 
pelanggan prabayar dan pascabayar di wilayah lain serta mampu menjelaskan 







Identitas Responden  











Hal : Mohon Bantuan Pengisian Kuisioner 
Yth : Bapak/Ibu 
Di 
      Tempat 
Dengan Hormat 
 
       Bersama ini saya sampaikan bahwa saya bermaksud mengadakan penelitian dalam 
rangka penulisan skripsi sebagai salah satu syarat dalam penyelesaian studi pada program 
Sarjana Ilmu Administrasi di Universitas Hasanuddin.  Survei ini untuk memperoleh gambaran 
secara obyektif mengenai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan PLN Prabayar dan 
Pascabayar 
       Sehubungan dengan maksud di atas, saya sangat mengharapkan bantuan Bapak/Ibu 
untuk bersedia mengisi kuesioner penelitian ini sesuai dengan pendapat dan pengalaman 
yang dimiliki. Bantuan dan partisipasi Bapak/Ibu merupakan sumbangan yang sangat 
berharga bagi penulis. Survei ini tidak ada hubungannya dengan Pajak, atau Politik.  
Demikianlah, atas kesediaan dan kerjasama yang baik saya ucapkan banyak terima kasih. 
No. Kuesioner   : 
 
Tanggal Pengisian :  
 
1. Nama (Boleh Dikosongkan)    :    
2. Umur    : …………… Tahun 
3. Jenis kelamin   : 1. Laki-laki    2. Perempuan 
  
4. Pekerjaan   : 1. PNS/TNI/Polri   5. Pelajar/Mahasiswa  
  2. Pegawai Swasta   6. Karyawan Swasta 
  3. Wiraswasta/Usahawan  7. Lainnya………….. 
  4. Pensiunan PNS/TNI/Polri 
 
5. Pendidikan terakhir  : 1. SD ke bawah   4. D1-D3-D4 
  2. SLTP    5. S1 
  3. SLTA    6. S2 ke atas 
 
6. Alamat    :  
 





Data Tambahan dalam Keluarga 














Jawablah pertanyaan dibawah ini yang sesuai dengan kualitas pelayanan dan kepuasan yang 




 SS : Sangat Setuju 
 S : Setuju 
 KS : Kurang Setuju  





1. Pekerjaan Kepala Keluarga : 1. PNS/TNI/Polri   5. Pelajar/Mahasiswa  
  2. Pegawai Swasta   6. Karyawan Swasta 
  3. Wiraswasta/Usahawan  7. Lainnya………….. 
  4. Pensiunan PNS/TNI/Polri 
 
2. Berapa jumlah penghuni rumah : 
3. Berapa jumlah tagihan pembayaran perbulan : 
4. Tempat pembelian Token/Tempat pembayaran Listrik  : 
  a. Prabayar  : 1. ATM 
       2. BANK 
       3. KANTOR POS 
       4. PAYMEN POINT ONLINE BANK 
 
b. Pascabayar  : 1. ATM 
       2. BANK 
       3. KANTOR POS 








Berikan Tanda                 pada jawaban anda ! 
No ASPEK Pertanyaan 
Jawaban 
SS S KS TS 
1 Prosedur  
pelayanan 
14. Prosedur pelayanan sangat mudah dipahami oleh 
pelanggan 
    
15. Permintaan penambahan daya sangat praktis  
    
16. Permintaan penambahan daya dapat dilakukan 
melalui internet 
    
2 Persyaratan 
pelayanan 
17. Syarat-syarat yang di berikan oleh PLN untuk 
mengurus Penambahan Daya listrik mudah dipenuhi 
oleh pelanggan 
    
3 Kejelasan petugas 18. Petugas mudah dikenali dengan atribut yang dimiliki  
mengenai nama, jabatan, dan kewenangannya. 
    
19. Petugas  memberikan informasi yang jelas kepada 
Pelanggan tentang layanan PLN 
    
20. Petugas mampu menjawab setiap pertanyaan 
pelanggan. 
    
21. Petugas PLN sangat mudah ditemui atau dihubungi? 
    
4 Kedisiplinan 
petugas 
22. Petugas sangat cepat dalam menanggapi keluhan 
pelanggan 
    
5 Tangggung jawab 
petugas 
23. Petugas menyelesaikan pekerjaan hingga tuntas 
    
6 Kemampuan 
petugas 
24. Petugas dan unit Pelayanan ahli dan terampil 
memberikan/menyelesaikan pelayanan 
    
25. Petugas memliki pengetahuan yang luas mengenai 
produk PLN 
    
7 Kecepatan 
pelayanan 
26. Pelanggan merasa mudah melakukan pengisian 
daya listrik   




14.  Petugas sangat Adil yakni tidak membeda-  
        bedakan pelayanan antar pelanggan. 
    
9 Kesopanan dan 
keramahan petugas 
15.  Petugas bersikap sopan dan ramah ketika melayani 
pelanggan 
    
10 Kewajaran biaya 
pelayanan 
16.  Rincian biaya layanan telah transparan dan sesuai  
dengan peraturan 
    
11 Kepastian biaya 17. Biaya pemasangan maupun perbaikan tidak 
terdapat pemungutan biaya oleh petugas 
dilapangan. 
    
18. Biaya pembayaran listrik sangat sesuai dengan 
jumlah daya pemakaian . 
    
NO ASPEK PERTANYAAN 
Jawaban 
SS S KS TS 
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12 Kepastian jadwal 19. Petugas memberikan kepastian waktu tiba ketika 
terjadi gangguan. 
    
13 Kenyamanan 
lingkungan 
20. Pelanggan merasa nyaman dengan fasilitas yang 
telah diberikan oleh PT PLN 
    
21. layanan listrik yang digunakan jarang mengalami 
gangguan /masalah 
    
14 Keamanan 
pelayanan 
22. Sangat nyaman dan aman saat melakukan transaksi 













 24.  Apa saran Bapak / Ibu untuk meningkatkan kualitas layanan PT PLN khususnya pada layanan Listrik 









Terima Kasih telah mengisi Kuesioner ini. 
 
 
